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PROPUESTA DE UN PLAN DE CONTROL ESTRATÉGICO PARA LA EMPRESA 
NATRANSCOM CÍA LTDA. 
 
MOTION CONTROL OF A STRATEGIC PLAN FOR THE COMPANY 




El presente proyecto tiene por objetivo diseñar una Propuesta de Plan de Control Estratégico 
para la empresa NATRANSCOM CÍA LTDA. 
 
En el desarrollo del plan se realizó el diagnóstico estratégico que permitió conocer la situación 
interna y externa de la organización, para perfeccionar sus fortalezas, sobrellevar debilidades, 
aprovechar oportunidades, y minimizar amenazas; consecuentemente se diseñó el 
direccionamiento estratégico, redefiniendo la visión, misión, valores corporativos y proponiendo 
principios, políticas y objetivos que permitieron generar acciones estratégicas; a continuación se 
desarrolló el Balanced Scorecard, donde se estableció indicadores de gestión para cada una de 
las perspectivas establecidas. 
 
Para finalizar se establecieron las respectivas conclusiones y recomendaciones que se generaron 
como resultados del análisis, elaboración y diseño del plan. 
 


















This project aims to design a Proposal for Strategic Control Plan for the company 
NATRANSCOM CIA. LTDA.  
 
In development the plan was carried out strategic diagnostic which provides information on the 
internal and external organization situation, to improve their strengths, overcome weaknesses, 
exploit opportunities and minimize threats; therefore designed the strategic direction, redefining 
the vision, mission, proposing corporate values and principles, policies and objectives that 
allowed generate strategic actions, and then we develop the Balanced Scorecard, which set 
performance indicators for each of the perspectives established. 
 
Finally we set the respective conclusions and recommendations that generate as analysis results, 
elaboration and plan design.  
 

















El mundo actual se encuentra inmerso en un escenario lleno de cambios constantes, donde todos y 
cada uno de los miembros que lo conforman están interrelacionados en una constante competencia 
para sobresalir, misma que los obliga a buscar un desarrollo integral de todos sus elementos, este 
efecto, denominado globalización, conlleva a que este proceso de cambios y mejoras tenga nuevas 
exigencias, donde las organizaciones tendrán que cumplir con nuevos requisitos para satisfacer 
necesidades más rigurosas.  
 
El sector transportista no es la excepción en estas nuevas propuestas, pues se está buscando 
alternativas de cambio y desarrollo en todas sus modalidades, debido a que en los actuales 
momentos es una necesidad adaptarse a la realidad nacional y mundial; se debe aceptar que el flujo 
comercial entre países se diversifica, y se establecen contratos de servicio entre nuevos 
participantes, lo que incentiva un crecimiento importante en esta actividad. 
 
A pesar de los cambios vertiginosos y positivos que se están dando en este sector, no debemos 
olvidar que en materia de tránsito y transporte terrestre los problemas son múltiples, por lo que es 
necesario recurrir principalmente a la capacitación y calidad en el servicio para ser competitivos y 
alcanzar el éxito. 
 
Consientes de todos los aspectos del mundo competitivo, en 1992 se crea una empresa familiar con 
el Lic. Libardo García a la cabeza, la cual recibe el nombre de Transportes el Rey, esta empresa 
funciona durante tres años, en 1995 se cambia el nombre a  Nacional de Transportes y en 1996 se 
funda NATRANSCO en calidad de Sociedad Civil Comercial, finalmente es el 04 de Abril del 
2001 cuando se cambia de denominación  y nace  NATRANSCOM CIA. LTDA.  
 
La empresa se dedica a brindar servicios de transporte de carga pesada; desde su creación adopta 
como mercado meta las empresas comerciales e industriales. 
 
Está constituida por 3 accionistas, en la actualidad cuenta con un total de 20 vehículos, está 





Dada la exigencia tanto en niveles de calidad y seguridad requeridos por sus clientes, la empresa se 
ve obligada a adoptar estrategias que sustenten su permanencia en el mercado que se desenvuelve, 
para lo cual se vuelve necesario un plan de control estratégico para la misma, que garantice su 




La presente investigación busca poner en práctica los conocimientos y técnicas adquiridas durante 
la vida universitaria y laboral, lo que desembocará en el diseño y estructuración de un Plan de 
Control Estratégico; es necesario para la empresa implantar dicho plan, ya que no poseen un 
modelo a seguir para el correcto manejo, control y retroalimentación de los recursos. 
 
Es importante que este plan de control estratégico determine su proyección a un futuro de largo 
plazo, basado en  las conductas y medidas de acción dentro de NATRANSCOM CÍA. LTDA.,  
para así  poder guiarla al crecimiento y desarrollo, bajo principios de mejora continua.  
 
Aplicando este control se espera establecer criterios de medición, fijar los procedimientos 
necesarios y analizar las causas de las desviaciones en cuanto a las actividades, de esa manera 
proponer las acciones correctivas dentro de la empresa, con lo cual se podrá llevar un monitoreo, y 
se logrará que reaccione a su competencia con estrategias y acciones a largo plazo mediante la 
preparación adecuada, para responder a los cambios que exige el mercado de una manera ágil y 
eficaz. 
 
Mediante el análisis de la situación actual se obtendrá información importante sobre la gestión 
interna, que permitan conocer mejor las características de su cultura organizacional  y de cómo se 
maneja estratégicamente la misma, descubrir las falencias en cuanto a la planificación, 
organización, dirección y control;  con lo cual la propuesta permitirá que el talento humano esté 
orientado de manera eficiente a la estrategia empresarial y se pueda lograr un óptimo rendimiento 
en el ámbito laboral que permita mantener competitiva a la empresa en el mercado. 
 
Actualmente como organización es vital estar a la vanguardia en todos los aspectos competitivos; el 
mercado día a día presenta nuevas tendencias y preferencias, en general propone retos 
empresariales que deben ser enfrentados con eficiencia si se desea tener sostenibilidad, por lo que 
se hace necesario un replanteamiento organizativo que pueda sustentar la permanencia y 






1.3. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 
 
El principal problema que tiene NATRANSCOM CÍA. LTDA., se concreta en el trabajo sin 
normativa técnica, mismo que es realizado de forma reactiva, es decir, dando soluciones inmediatas 
a los problemas a medida que estos vayan surgiendo, gracias a la experiencia del personal obtenida 
a través del tiempo; lo que se pretende conseguir es un trabajo más técnico, y que las actividades 
operativas de la empresa sean dirigidas y basadas en herramientas que sustenten y permitan su 
respectivo control.  
 
Generalmente cuando se diseña un plan de control estratégico, es necesario poner atención en las 
características del competidor o competidores, sus recursos, posicionamiento en el mercado, 
productos o servicios que posee, experiencia en el sector y otros factores; mismos que serán 
referentes para determinar los elementos sobre los cuales se realizará la evaluación, refuerzo y 
mejora dentro de NATRANSCOM CÍA LTDA., mediante estrategias que logren orientar al 
personal hacia la consecución adecuada de las tareas a su cargo. 
 
Es importante dar un sustento técnico a las actividades que se realizan, para responder a las 
necesidades que exige el mercado con eficiencia y calidad, basados en estrategias y respuestas 
oportunas para adaptarse rápidamente a la evolución que presenta la industria del transporte como 
servicio, sin olvidar que el posicionamiento ganado que tiene hoy en día la empresa  es solo una 
excusa para reforzar los servicios que presta y así poder dar a estos un valor agregado donde el 
cliente pueda notar la diferencia con el competidor. 
 
1.4. DELIMITACIÓN ESPACIAL Y TEMPORAL 
 
La propuesta de un plan de control estratégico estará dado para la empresa NATRANSCOM CÍA. 






Diseñar un plan de control estratégico para NATRANSCOM CÍA. LTDA., definiendo estrategias y 
medidas de acción a largo plazo, las cuales permitirán su direccionamiento para un desarrollo 








 Realizar el diagnóstico estratégico de NATRANSCOM CÍA. LTDA. 
 
 Diseñar un Plan Estratégico mediante un proceso participativo que genere un compromiso 
de todos los integrantes de NATRANSCOM CÍA. LTDA.  
 







La propuesta de un plan de control estratégico para NATRANSCOM CÍA. LTDA., permitirá 
aprovechar sus fortalezas, mermar sus debilidades, explotar las oportunidades, eludir las amenazas 





 El diagnóstico interno de la empresa dedicada al servicio de transporte de carga pesada,  
permitirá mejorar los procesos y proyectar un desarrollo económico – financiero para la 
misma. 
 
 El adecuado direccionamiento estratégico permitirá medir el desempeño de las actividades 
de la empresa en el corto, mediano y largo plazo. 
 
 El empleo de indicadores de gestión en un Tablero de Mando Integral (Balanced 
Scorecard) permitirá medir el desempeño de las actividades de la empresa en el corto, 















Es un sistema continuo gerencial que se concentra en los objetivos más óptimos y posibles de 
cumplir dentro de una empresa. Esto se debe realizar  siempre mirando hacia las oportunidades y 
amenazas que se dan en el entorno. Además  es importante la formulación de estrategias y el apoyo 
de acciones cuando sea necesario por los cambios continuos que se dan  dentro de una empresa. 
 
La Planificación Estratégica por medio de la formulación de estrategias busca la ventaja 
competitiva y tiene por finalidad producir cambios profundos en los mercados de la organización y 
en la cultura interna. 
 
Su función es la selección del camino más adecuado que debe seguir la empresa para alcanzar los 
objetivos propuestos, esto se lo realiza a largo plazo y conjuntamente con la formulación de 
objetivos organizacionales; análisis de las fortalezas y limitaciones de la empresa; análisis del 
entorno; formulación de alternativas estratégicas.  
 
Existen varias metodologías de desarrollo de un plan estratégico sin embargo, los autores coinciden 
en la identificación y desarrollo de fases que podrían considerarse como fundamentales, con 
diferencias de forma que nos permiten concluir en términos generales. 
 
                                            






Gráfico N°1: Metodología del Desarrollo de un Plan Estratégico2 
 
Elaborado por: Las Autoras 
 
 Fase Analítica 
 
o Análisis Interno 
 
Se refiere al ámbito propio de la empresa, el análisis de la realidad interna, tiene por finalidad 
definir fortalezas y debilidades. En términos generales, comprende el diagnóstico de los recursos, 
capacidades y aptitudes centrales de la organización. 
 
o Análisis Externo. 
 
Es el proceso de identificar las oportunidades o amenazas de la organización, unidad estratégica o 
departamento. 
                                            
2 W. L. HILL, Charles, R. JONES, garch, Administración Estratégica. Un Enfoque Integrado, Mc Graw – hill 





En este análisis encontramos distintos tipos de variables o factores como: 
 
1. Microambiente.- Clientes, Mercado, Proveedores, Posicionamiento y Competencia. 
 
2. Macroambiente.- Factores Económicos, Políticos, Sociales, Jurídicos, Tecnológicos y 
Ecológicos. 
 
o ANÁLISIS FODA 
 
Un análisis FODA es una herramienta, usada en la gerencia para la formulación de la estrategia, 
puede ayudar a identificar las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de una 
organización en particular, su objetivo es generar varias estrategias que ayuden a la misma en un 
futuro. 
 
Las principales estrategias que presenta esta matriz son: 
 
Si se utilizan fortalezas internas aprovechando las oportunidades externas se disminuye las 
amenazas externas, así se podrían desarrollar estrategias defensivas para la organización. 
 
Si se utiliza amenazas externas junto con debilidades internas no es recomendable para ninguna 
organización, lo que se debería hacer es disminuir las debilidades internas utilizando las amenazas 
externas. 
 
Elementos de la Matriz FODA 
 
Fortalezas.- Impulsa y ayuda a la obtención de los objetivos planteados de cada organización. 
 
Oportunidades.- Elementos utilizados fuera de la empresa que pueden dar beneficio a la misma. 
 
Debilidades.- Restricciones no trabajadas que dificultan el logro de los objetivos planteados. 
 









Gráfico N°2: Matriz FODA 
 
Fuente: www.gestiopolis.com 
Elaborado por: Las autoras 
 




Es la imagen actual que enfoca los esfuerzos que realiza la organización para conseguir los 
propósitos fundamentales, indica de manera concreta donde radica el éxito de la empresa. 
 
Puede construirse tomando en cuenta los siguientes elementos: 
 
 Naturaleza del negocio. 
 Razón para existir. 
 Mercado al que sirve. 
 Posición deseada en el mercado. 
 Característica general del servicio. 












Es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que proveen el marco de referencia 
de lo que una empresa es y quiere llegar a ser. Señala el camino que permite a la alta gerencia 
establecer el rumbo para lograr el desarrollo esperado de la organización en el futuro. 
 
Puede construirse tomando en cuenta los siguientes elementos: 
 
 Posición en el mercado. 
 Tiempo. 
 Ámbito del mercado. 
 Servicio. 




 Formulada por los líderes de la organización. 
 Integradora. 
 Amplia y detallada. 
 Positiva y alentadora. 
 Realista y posible. 
 Consistente. 









Son descriptores morales que muestran la responsabilidad ética y social en el desarrollo de las 
labores del negocio. 
 
En una organización los valores son el marco del comportamiento que deben tener sus integrantes, 





creada (sus objetivos); y de su proyección en el futuro (su visión). Para ello, deberían inspirar las 
actitudes y acciones necesarias para lograr sus objetivos. 
 
Es decir, los valores organizacionales se deben reflejar especialmente en los detalles de lo que hace 
diariamente la mayoría de los integrantes de la organización, más que en sus enunciados generales. 
 




Son propósitos muy específicos que describen el futuro deseable de la empresa que puede alcanzar 
con sus propios esfuerzos, tienen las siguientes características: 
 
 Son estratégicos. 
 De largo plazo. 
 Eventualmente cuantificables. 
 Definidos dentro del contexto de la misión. 




Son guías para orientar la acción, lineamientos generales a observar en la toma de decisiones, sobre 
algún problema que se repite una y otra vez dentro de una organización. En este sentido, las 
políticas son criterios generales de ejecución que complementan el logro de los objetivos y facilitan 
la implementación de las estrategias. Deben ser dictadas desde el nivel jerárquico más alto de la 
empresa. 
 
Lineamientos para la formulación: 
 
 Establecer por escrito y darles validez. 
 Redactar claramente y con precisión. 
 Dar a conocer a todos los niveles donde se va a interpretar y aplicar. 
 Coordinar con las demás políticas. 
 Revisar periódicamente. 
 Ser razonables y aplicables en la práctica. 





 Ser flexibles. 
 




Indican el cómo, es decir, la manera o el camino trazado para el logro de los objetivos. En 
consideración hacia estos, es que se elaboran o diseñan las estrategias más adecuadas para 
alcanzarlos. Es interesante señalar que la Planificación Estratégica requiere constante 




Son aquellos que nacen de las estrategias planteadas y que se proponen con el fin de crear, ampliar, 
mejorar, modernizar o recuperar la capacidad productora de bienes o servicios. Son limitados en el 
tiempo y una vez concluidos se integran o dan origen a una acción permanente. 
 
 Fase de Acción y Desarrollo 
 
Se refiere a la organización, es decir, la asignación de recursos, tiempos, condiciones de ejecución, 
dirección y evaluación de resultados. 
 
HERRAMIENTAS UTILIZADAS PARA LA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA 
 
 Matriz de Evaluación de los Factores Internos (MEFI) 
 
Esta Matriz es un instrumento que permite formular estrategias, resume y evalúa las fuerzas y 
debilidades más importantes dentro de las áreas funcionales de una empresa y además ofrece una 
base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas áreas. Al elaborar una matriz MEFI es 
necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que esta técnica tenga apariencia de un 
enfoque científico no se debe interpretar como si la misma fuera del todo contundente. Es bastante 









La Matriz MEFI se desarrolla en cinco pasos: 
 
1. Hacer una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso del diagnostico 
interno. Adjudicar entre diez y veinte factores internos en total, que incluyan tanto 
fortalezas como debilidades.  
 
2. Asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a cada uno de 
los factores. El peso adjudicado a un factor dado indica la importancia relativa del mismo 
para alcanzar el éxito de la empresa. Independientemente de que el factor clave represente 
una fuerza o una debilidad interna, los factores considerados que repercutirán mas en el 
desempeño de la organización deben llevar los pesos más altos. El total de todos los pesos 
deben sumar 1.0. 
 
3. Asignar una calificación entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de indicar si el 
factor representa una debilidad importante (calificación: 1), una debilidad menor 
(calificación: 2), una fortaleza menor (calificación: 3) o una fortaleza importante 
(calificación: 4). Así, las calificaciones se refieren a la organización, mientras que los pesos 
del paso 2 se refieren a la industria. 
 
4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificación correspondiente para determinar una 
calificación ponderada para cada variable. 
 
5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total ponderado de 
la organización entera. 
 
Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz MEFI, el total ponderado 
puede ir de un mínimo de 1.0 a un máximo de 4.0, siendo la calificación promedio de 2.5. Los 
totales ponderados muy por debajo de 2.5 caracterizan a las organizaciones que son débiles en lo 
interno, mientras que las calificaciones muy por arriba de 2.5 indican una posición interna fuerte. 
La matriz MEFI, debe incluir entre 10 y 20 factores claves. La cantidad de factores no influye en la 










 Matriz de Evaluación de los Factores Externos (MEFE) 
 
Esta matriz permite a los estrategas resumir y evaluar información económica, social, cultural, 




La elaboración de una matriz MEFE consta de cinco pasos: 
 
1. Hacer una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso de evaluación del 
ambiente externo. Abarcar entre diez y veinte factores internos en total, que incluyan tanto 
oportunidades como amenazas. En esta lista primero se debe anotar las oportunidades y 
después las amenazas.  
 
2. Asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (muy importante) a cada uno de los 
factores. El peso indica la importancia que tiene ese factor para alcanzar el éxito en la 
industria de la empresa. Las oportunidades suelen tener los pesos más altos que las 
amenazas, pero estas, a su vez, pueden tener pesos altos si son especialmente graves o 
amenazadoras. Los pesos adecuados se pueden determinar comparando a los competidores 
que tienen éxito con los que no lo tienen o analizando el factor en grupo y llegando a un 
consenso. La suma de todos los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.  
 
3. Asignar una calificación entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de indicar si el 
factor representa una oportunidad importante (calificación: 4), una oportunidad menor 
(calificación: 3), una amenaza menor (calificación: 2) o una amenaza importante 
(calificación: 1). Las calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa. 
Así, las calificaciones se refieren a la compañía, mientras que los pesos del paso 2 se 
refieren a la industria.  
 
4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificación correspondiente para determinar una 
calificación ponderada para cada variable.  
 
5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total ponderado de 
la organización entera.  
 
                                            





Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz MEFE, el total ponderado 
puede ir de un mínimo de 1.0 a un máximo de 4.0, siendo la calificación promedio de 2.5. Un 
promedio ponderado de 4.0 indica que la organización está respondiendo de manera excelente a las 
oportunidades y amenazas existentes en su industria. En otras palabras, las estrategias de la 
empresa están aprovechando con eficacia las oportunidades existentes y minimizando los posibles 
efectos negativos de las amenazas externas. Un promedio ponderado de 1.0 indica que las 
estrategias de la empresa no están capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas 
externas. 
 
 Matriz de Perfil Competitivo 
 
La matriz del perfil competitivo identifica a los principales competidores de la empresa, así como 
sus fuerzas y debilidades particulares, en relación con una muestra de la posición estratégica de la 
empresa. Los pesos y los totales ponderados de una MPC o una MEFE tienen el mismo significado.  
 
Sin embargo, los factores de una MPC incluyen cuestiones internas y externas; las calificaciones se 
refieren a las fuerzas y a las debilidades. 
 
Los pasos para elaborar una Matriz de Perfil Competitivo son los siguientes: 
 
1. Se deben identificar factores decisivos de éxito en la industria. Esto se puede lograr 
mediante el estudio de la industria particular y mediante negociación, llegando a un 
consenso en cuanto a los factores más críticos para el éxito 
 
2. Asignar una ponderación que vaya desde 0,0 (sin importancia) hasta 1,0 (de gran 
importancia) a cada factor. La ponderación indica la importancia relativa de cada factor en 
cuanto a su éxito en una industria dada. La suma de dichas ponderaciones debe totalizar 1.0 
 
3. Asignar una calificación de 1 a 4 a cada factor, para indicar si esa variable representa una 
debilidad importante (calificación: 1), una debilidad menor (calificación: 2), una fortaleza 
menor (calificación: 3), una fortaleza importante (calificación: 4). En lo posible las 
calificaciones deben basarse en información objetiva. 
 
4. Multiplicar la ponderación de cada factor por su calificación para establecer un resultado 
ponderado para cada empresa. El resultado indicara la fortaleza o debilidad relativa de cada 





5. Sumar los resultados ponderados para cada empresa, con el objeto de establecer el 
resultado total ponderado para cada competidor. 
 
Dicho total revela la fortaleza de una empresa en comparación con sus competidores. El total 
ponderado más alto indicara el competidor más amenazante, mientras que el menor revelara quizás 
el más débil. Sin importar el número de factores por incluir, el resultado total ponderado puede 
oscilar entre 1.0 (bajo), a otro de 4.0 (alto). 
 
 Matriz de Holmes o Priorización 
 
La Matriz de Holmes o de Priorización es una herramienta que permite priorizar parámetros que 
tienen características similares, permitiendo compararlos entre  si y clasificarlos en orden de 
importancia. 
 
Los pasos para la elaboración de la Matriz de Priorización: 
 
1. Listar los factores a ordenar. 
 
2. Se acostumbra asignar una valoración de 0.5 a la diagonal de la matriz puesto que cada 
factor tienen igual importancia al ser comparados entre sí. 
 
3. Realizar la comparación de factor con factor y ubicar la calificación correspondiente en los 
casilleros según corresponda; la calificación sigue el siguiente procedimiento: Si el factor 
evaluado es relativamente más importante que su contraparte se le asigna una valoración de 
1; si el factor evaluado es relativamente menos importante que su contraparte se le asigna 
como valor 0, si ambos factores son igualmente importantes se establecerá 0.5. 
 
4. Finalmente se realiza la sumatoria horizontal y se calcula el porcentaje respecto de la suma 
total. 
 












Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que se realizan o 
suceden (alternativa o simultáneamente) bajo ciertas circunstancias con un fin determinado. Este 
término tiene significados diferentes según la rama de la ciencia o la técnica en que se utilice. 
 
COMPONENTES BÁSICOS DE UN PROCESO 
 




CLASIFICACION DE LOS PROCESOS 
 
En toda organización se identifican los procesos Gobernantes, Agregadores de Valor y de Apoyo. 
 
Los Procesos Gobernantes, introducen las acciones tácticas de la organización, las que permiten 
asumir con características propias la responsabilidad de producir unos resultados definidos. 
 
Los Procesos Agregadores de Valor, hacen realidad la misión organizacional, a través de ellos es 
posible satisfacer las necesidades, así como capitalizar las posibilidades de la organización y del 
entorno. 
 
Los Procesos de Apoyo, soportan el desarrollo de los demás procesos, introduciendo las 
herramientas logísticas requeridas en la organización. 
 
INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Son medidas utilizadas para determinar el éxito de un proyecto o una organización, suelen 
establecerse por los líderes del proyecto u organización, y son posteriormente utilizados 
continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempeño y los resultados. 
 
Los indicadores de gestión están ligados con resultados cuantificables, como ventas anuales o 
reducción de costos4. 






Los Indicadores de Gestión sirven para dar información avanzada del cumplimiento de los 
resultados de las empresas y de la puesta en marcha de las estrategias definidas. 
 
CARACTERÍASTICAS DE LOS INDICADORES DE GESTIÓN  
 
 Ser parte de un proceso importante o crítico en la empresa. 
 Tener relación directa con el objetivo seleccionado. 
 Ser cuantificables a través de datos numéricos. 
 Ser confiables de su validez. 
 Ser comparables en el tiempo con otros objetivos. 
 Ser fáciles de entender y utilizar. 
 Dejar que los directivos conozcan en tiempo real la información obtenida. 
 
CRITERIOS PARA ESTABLECER INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Para que un indicador de gestión sea útil y efectivo, tiene que cumplir con una serie de criterios, 
entre los que se destacan:  
 
 Relevante, que tenga que ver con los objetivos estratégicos de la organización. 
 Claramente definido, que asegure su correcta recopilación y justa comparación. 
 Fácil de comprender y usar. 
 Comparable, que se pueda comparar sus valores entre organizaciones, y en la misma 
organización a lo largo del tiempo. 
 Verificable. 
 Costo-Efectivo, que no haya que incurrir en costos excesivos para obtenerlo. 
 
BALANCED SCORECARD  
 
En español es conocido como “El Sistema Balanceado de Indicadores de Gestión” El BALANCED 
SCORECARD,  es una forma integral, balanceada y estratégica de medir el progreso actual y 
suministrar la dirección futura de la organización que le permitirá convertir la visión en acciones, 
por medio de un conjunto coherente de indicadores agrupado en cuatro diferentes perspectivas, a 






El enfoque del BALANCED SCORECARD  puede ser empleado de muchas maneras como una 
herramienta de medición, de gestión o de gestión estratégica, fusiones y adquisiciones: como un 
agente de cambio y complemento de otros sistemas de medición.5 
 
LOS PRINCIPIOS DEL BALANCED SCORECARD  
 
Los principios de la herramienta que permiten lograr el éxito de las organizaciones, son los 
siguientes: 
 
 Instaurar el cambio a través del liderazgo real y efectivo. 
 Orientar la estrategia hacia la aplicación operativa, eficaz y práctica. 
 Alinear y sintonizar a toda la organización hacia la estrategia. 
 Lograr que la estrategia se convierta en una forma de vida de la organización en alianza 
con la calidad. 
 Implantar la filosofía que la estrategia se constituya en un proceso obligatorio, continuo y 
permanente. 
 
LAS PERSPECTIVAS DEL BALANCED SCORECARD  
 
El desempeño de una organización a través de un sistema de planificación estratégica con la ayuda 
de un BALANCED SCORECARD se la puede evaluar mediante cuatro medidas de 
comportamiento como:  
 
 Resultados Financieros. 
 Satisfacción del Cliente. 
 Operaciones Internas o Procesos Operativos. 
 Creatividad, innovación, desarrollo y satisfacción de empleados y trabajadores, atados con 
la tecnología. 
 
Estos parámetros se los encuentra en todo tipo de negocio, es decir, en empresas manufactureras, 
agroindustriales y de servicios, así como, en grandes, medianas y pequeñas; también en aquellas 
denominadas inteligentes y mediocres, lo que sucede es que todo está fragmentado. 
 
                                            





El BALANCED SCORECARD  o Cuadro de Mando Integral ha denominado a estas cuatro 
medidas o parámetros con el calificativo de PERSPECTIVAS ORGANIZACIONALES -
OPERACIONALES6, estas son: 
 
 Perspectiva Financiera 
 
Es aquella que está en la cúspide y orientada a la generación de riqueza y valor que se sustentan en 
la productividad, competitividad y rentabilidad. Por lo tanto, se trata de una perspectiva de 
resultados contables, presupuestarios, financieros y económicos, que tiene que ver con: incrementar 
las ventas, reducir gastos, mantener niveles adecuados de liquidez, disminuir pasivos de corto 
plazo, optimizar inventarios, incrementar los beneficios y utilidades, ejecutar proyectos e 
inversiones rentables, entre otros. 
 
 Perspectiva de Clientes 
 
Es aquella que está para responder a la voz del cliente y a las condiciones de los mercados. Por lo 
tanto, la satisfacción del cliente estará en función del valor agregado que ofrezca el fabricante de un 
bien o servicio, sustentándose en una planificación estratégica de marketing, que tienen que ver 
con: garantizar la calidad, precio y oportunidad de entrega, garantizar especificaciones técnicas del 
cliente, lanzar nuevas variedades y modelos, incrementar factores diferenciadores, implantar 
nuevos puntos de venta y canales de distribución, incrementar la fidelidad del cliente, consolidar el 
posicionamiento del producto, de la marca y de la firma, entre otros. 
 
 Perspectiva de Procesos Internos 
 
Es aquella que se identifica con los procesos fundamentales de la organización, es decir, con 
aquellos que tienen relación directa con el bien o servicio que demanda el cliente. Por lo tanto, esta 
perspectiva es la razón de ser de la organización y debe sustentarse en la productividad, que a su 
vez, esta se relaciona con los costos de producir,  que tiene que ver con: desarrollar nuevos 
productos; disminuir los costos de producir; mejorar la productividad y la producción; mantener el 
mejoramiento continuo, sistemas de protección y seguridad, la calidad del producto; cuidar el 
medio ambiente, entre otros. 
 
                                            





 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento 
 
Es aquella que está en la base y se centra en el desarrollo y crecimiento del talento humano de la 
organización, así como, en la adopción de herramientas gerenciales, sistemas informáticos, 
maquinaria y equipo de última generación para lograr competitividad en función de la calidad, que 
tienen que ver con: cuidar el ambiente laboral, desarrollar el talento humano, mantener idóneos 
sistemas de salarios, implantar modernas herramientas de gestión, renovar y modernizar las líneas 
de producción, incorporar tecnología apropiada y adecuada, implantar planes de capacitación, 
actualización, entrenamiento y adiestramiento, entre otros. 
 
MAPA ESTRATÉGICO (BSC) 
 
Gráfico N°3: Mapa Estratégico (BSC) 
 




Competitivo.- Este concepto se usa en el contexto de la economía y las finanzas. Que puede 






Cuadro de Mando Integral.- El cuadro de mando integral es una herramienta que sirve para medir 
las actividades de una organización en términos de la visión y estrategia. Esta herramienta no se 
guía en la perspectiva financiera de la empresa, como se acostumbra actualmente en las 
organizaciones, sino ayuda a tener una visión global en todos los escenarios que puede presentar un 
negocio. 
 
Estrategia.- Principios y rutas fundamentales que orientarán el proceso administrativo para 
alcanzar los objetivos a los que se desea llegar. Una estrategia muestra cómo una institución 
pretende llegar a esos objetivos.  
 
FODA.- Es una herramienta que sirve para analizar la situación competitiva de una organización e 
incluso de una nación. Su principal función es detectar las relaciones entre las variables más 
importantes para así diseñar estrategias adecuadas, sobre la base del análisis del ambiente interno y 
externo que es inherente a cada organización.  
 
Gestión.- Se encarga de ejecutar todas aquellas órdenes planificadas por la administración, en este 
caso de empresas.  
 
Indicadores.- Los indicadores tienen como principal función señalar datos, procedimientos a 
seguir, fenómenos, situaciones específicas. Normalmente, cada tipo de ciencia desarrolla sus 
propios indicadores que podrán ser más o menos efectivos y que tendrán por objetivo final guiar el 
análisis o estudio de los fenómenos propios de esa ciencia.  
 
Mejora Continua.- Es una actitud general que debe ser la base para asegurar la estabilización del 
proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organización, es 
necesaria la identificación de todos los procesos y el análisis mensurable de cada paso llevado a 
cabo. Algunas de las herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y el 
análisis de la satisfacción en los clientes. Se trata de la forma más efectiva de mejorar la calidad y 
la eficiencia en las organizaciones. 
 
Misión.- Consiste en definir el objetivo central de la empresa, considerando valores, actividad 
esencial a la que la empresa va a dedicar su esfuerzo. 
 
Plan Estratégico.- Es el proceso por el cual se determina la misión, visión, objetivos estratégicos y 






Plan de Control Estratégico (aplicando la metodología del Cuadro de Mando Integral).- Es un 
sistema de gestión y control basado en la implementación del plan estratégico, a fin de realizar el 
seguimiento permanente y constante de la implementación de los planes de acción.  
 
Planificación.- Es un proceso gradual, por el que se establece el esfuerzo necesario para cumplir 
con los objetivos de un proyecto en un tiempo u horario establecido para que la planificación sea 
exitosa. Este proceso permite además, refinar los objetivos que dieron origen al proyecto. 
 
Políticas.- Contienen los lineamientos que la organización necesita de gerentes y empleados, las 
reglas y los procedimientos establecidos para fortalecer las actividades y así poder alcanzar los 
objetivos anuales planteados. Además son utilizadas de guía para la toma de decisiones, afrontan 
situaciones que presente el entorno y ayudan a implantar estrategias.   
 
Proceso.- Es una serie de tareas de valor agregado que se vinculan entre sí para transformar  un 
insumo en un producto o servicio. 
 
Valores.- Es una virtud positiva y fundamental dentro de la moral y la ética, pero que la persona u 
organización va conquistando, paulatinamente durante el ciclo de su vida. 
 





Tipo de Investigación  
 
El diseño de la presente investigación es de tipo explicativo, observación y de campo para 
satisfacer el objetivo propuesto. 
 
Métodos de Investigación 
 
El carácter del estudio y el nivel de análisis que requiere nos conducen a la descripción de algunos 










Este método va a partir de datos generalmente aceptados como validos y que por medio del 




Es conocer lo particular y llegar a conclusiones de carácter general induciendo al investigador a 
ponerse en contacto directo con las cosas. 
 
 Análisis y Síntesis 
 
El análisis y la síntesis son los procesos de desarticulación práctica o mental del todo en sus partes 
y de reunificación del todo a base de sus partes, son complementarios, en el sentido de que la 
mayor parte de los métodos se sirven de ellos conjuntamente, de modo que el uno verifique o 
perfeccione al otro. Ambos forman una unidad: son dos aspectos, dialécticamente unidos, del ser y 
del pensamiento.  
 
El análisis y síntesis reales o experimentales consiste en ir de lo compuesto a los elementos 
componentes; o de los elementos al todo complejo que forman. Ambos se refieren a hechos o seres 
concretos, y constituyen el patrón de toda experimentación científica. 
 




Se trata de una situación en la que la persona se somete a las preguntas realizadas por otras. Las 
diferentes clases de entrevistas guardan relación con el objetivo que ésta persiga y la información 
con que ella se pretenda obtener. 
 
 Consulta con Expertos 
 
La capacidad para desarrollar alternativas es a menudo tan importante como la habilidad de elegir 






La investigación y el sentido común pueden producir tal cantidad de opciones que resulta imposible 
evaluarlas adecuadamente por lo que se debe recurrir a la consulta de expertos en el área, con la 
finalidad de abalizar las alternativas de solución propuestas. 
 
 Recolección de Datos 
 
Se elegirá las fuentes de información que se utilizarán para el trabajo, se procederá con la lectura 
del material recolectado y se seleccionará el mismo que deberá ser resumido y catalogado de 
acuerdo a las necesidades de uso. 
 
 Revisión de la Literatura 
 
Se efectúa con el propósito de reunir informaciones y conocimientos previos sobre un problema por 
el cual se busca respuesta. 
 
 Revisión de Internet 
 
La evolución de la informática, ofrece ayuda necesaria para mantenerse actualizados en todos los 
ámbitos que representa la investigación que se lleva a cabo y que de no poseerla en el tiempo 
preciso se relegaría al pasado. 
 
 Trabajo de Campo 
 
Es el conjunto de acciones encaminadas a obtener en forma directa datos primarios de la empresa, 
es decir, de las personas, en el lugar y tiempo en que se suscite el conjunto de hechos o 
acontecimientos de interés para la investigación. 
 
1.9. VARIABLES E INDICADORES 
 
Las fórmulas que a continuación se presentan, constituyen un planteamiento general de indicadores 
que en el desarrollo del presente estudio, se concentran en aquellos que específicamente servirán 





Tabla N°1: Variables e Indicadores 






Liquidez Corriente  
Pasivo Total 
Activo Total 
Endeudamiento del Activo  
Utilidad Neta 
Ventas 
Utilidad sobre Ventas  
Utilidad Neta 
Activo Total 
Retorno sobre Activos ROA  
Utilidad Neta 
Ingresos 
Margen de Utilidad Neta  
Nivel de satisfacción actual 
logrado 
Nivel de satisfacción esperado 
Encuesta de satisfacción al cliente  
Clientes que repiten la compra 
Total clientes 
Encuestas de fidelidad al cliente  
Tiempo Necesario 
Tiempo Consumido 
Eficiencia de los procesos  
Unidades Renovadas 
Unidades Totales 
N° de unidades renovadas  
No. Empleados capacitados 
No. Total de empleados 
N° de capacitaciones dadas a 
empleados 
 
No. Empelados satisfechos Índice de satisfacción de empleados Encuesta de satisfacción a empleados 












1.3 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 
1.4 FORMULACIÓN Y SISTEMATIZACIÓN 
1.5 DELIMITACIÓN ESPACIAL Y TEMPORAL 
1.6 OBJETIVOS 
1.7 HIPÓTESIS 
1.8 MARCO REFERENCIAL 
1.9 METODOLOGÍA 
1.10 VARIABLES E INDICADORES 




2. DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO 
2.1 ANÁLISIS INTERNO 
2.1.1 CULTURA ORGANIZACIONAL 
2.1.2 MODELO DE GESTIÓN 
2.1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL  
2.1.4 MODALIDAD DE TRABAJO 
2.1.5 TECNOLOGÍA 
2.1.6 TALENTO HUMANO  
2.1.7 SITUACIÓN ECONÓMICA Y FINANCIERA 







2.2.2 MACROENTORNO  
2.2.2.1 FACTOR ECONÓMICO  
2.2.2.2 FACTOR POLÍTICO  
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2.2.2.3 FACTOR SOCIAL  
2.2.2.4 FACTOR JURÍDICO  





3. DISEÑO DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 





3.1.5 OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 
3.1.6 OBJETIVOS TÁCTICOS 
3.1.7 POLÍTICAS 
3.1.8 ACCIONES ESTRATÉGICAS 
3.1.8.1 ACCIONES ESTRATÉGICAS A CORTO PLAZO 
3.1.8.2 ACCIONES ESTRATÉGICAS A MEDIANO PLAZO 
3.1.8.3 ACCIONES ESTRATÉGICAS A LARGO PLAZO 
3.1.9 PROYECTOS 
3.1.9.1 PROYECTOS A CORTO PLAZO 
3.1.9.1 PROYECTOS AMEDIANO PLAZO 
3.1.9.1 PROYECTOS A LARGO PLAZO 
3.1.10  CONTROL 
3.1.11  EVALUACIÓN 
3.2  MODELO DE GESTIÓN POR PROCESOS 
3.2.1 MAPA DE PROCESOS 
3.2.2 ESTRUCTURA POR PROCESOS 




4. DISEÑO DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL 
4.1 DISEÑO DE INDICADORES DE GESTIÓN 
4.1.1 DISEÑO DE PERSPECTIVAS 
4.1.1.1 PERSPECTIVA FIANCIERA 
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4.1.1.2 PERSPECTIVA CLIENTE 
4.1.1.3 PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS 
4.1.1.4 PERSPECTIVA CAPITAL INTELECTUAL 






































El diagnóstico constituye una herramienta de gran utilidad, con el fin de conocer la situación 
actual de una organización y los problemas que impiden su crecimiento, sobrevivencia o 
desarrollo. 
 
En este capítulo, se desarrollará una investigación de la situación actual de la empresa, se 
conocerán cuales son las fortalezas y debilidades que se despliegan del ambiente interno, así 
como también las oportunidades y amenazas provenientes del análisis del entorno (micro y 
macro ambiente). Con los resultados obtenidos se procederá a determinar el diagnóstico 
estratégico de la empresa y a su vez elaborar una Matriz FODA. 
 










Elaborado por: Las autoras 
 
2.1. ANÁLISIS INTERNO 
 
El análisis interno es aquel en el que se estudian todos los factores que ejercen influencia en la 
gestión y operaciones de la empresa, de este se despliegan las fortalezas y debilidades. 
 
Las fortalezas, son aspectos positivos propios de la empresa que permiten lograr una ventaja 
competitiva; mientras que las debilidades, en cambio son aspectos negativos que no permiten 
llevar a cabo una correcta optimización en el funcionamiento organizacional. 
 
ANÁLISIS EXTERNO                                                                                                                      
ANÁLISIS INTERNO 
FORTALEZAS Y DEBILIDADES 
OPORTUNIDADES Y AMENAZAS 
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2.1.1. Cultura Organizacional 
 
La cultura organizacional, es el conjunto de normas, principios, valores,  conductas, maneras de 
proceder y actuar de una organización en concordancia con los objetivos y metas. 
 
NATRANSCOM CÍA LTDA., no cuenta con una cultura organizacional definida, a pesar de 
tener una misión, visión y valores establecidos, estos están plasmados solo en papel, más no son 
compartidos con todos los miembros de la empresa, por lo que no hay un sincero compromiso 
por parte de los mismos, impidiendo de esta manera mantener un rumbo fijo. 
 
2.1.1.1.  Misión 
  
A continuación la misión actual: 
 
 Nuestro compromiso es desarrollar con eficiencia y eficacia las actividades de 
transporte que nos deleguen nuestros clientes, manteniendo los más altos estándares de 
calidad, salud, seguridad y medio ambiente.7 
 
Como se puede observar la misión actual no cuenta con los elementos necesarios para su 
formulación, así como para el entendimiento y cumplimiento de la misma por parte de todos los 
miembros de la empresa. 
 
Tabla N°2: Elementos de la misión actual de NATRANSCOM CÍA LTDA8 
ELEMENTOS DE LA MISIÓN 
Naturaleza del negocio No es clara 
Razón para existir No establecida 
Mercado al que sirve No establecida 
Posición deseada en el mercado No establecida 
Característica general del servicio 
Altos estándares de calidad, salud, 
seguridad y medio ambiente 
Valores y principios Eficiencia y eficacia 
        Elaborado por: Las Autoras 
 
Naturaleza del negocio.- Su declaración es demasiado amplia, por lo que podría incluir una 
diversidad de actividades de transporte y no se centra en el servicio que realmente se ofrece, que 
es el transporte de carga pesada. 
                                            
7 NATRANSCOM CÍA LTDA. 
8 SERNA, Humberto, “Gerencia estratégica”, Quinta Edición, 3R Editores, Bogotá, 2007 
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Razón para existir.- No muestra su razón de ser (por qué y para qué de su existencia), que le 
permita expresar el camino hacia el logro de la visión, o la manera cómo la empresa llegará a 
ese futuro deseado. 
 
Mercado al que sirve.- No se ha identificado a quien está dirigida, es decir, a que mercado o 
segmento de mercado intenta servir. Ninguna empresa, sin importar su tamaño, es 
suficientemente grande para satisfacer las necesidades de todos los posibles consumidores o 
clientes. 
 
Posición deseada en el mercado.- Para toda empresa es importante saber la  posición que desea 
tener en el mercado, puesto que todos los esfuerzos irán dirigidos hacia ese objetivo, en el caso 
de la misión actual no se encuentra definido, es decir, no se tiene claro, la posición de mercado a 
la que se quiere llegar. 
 
Característica general del servicio.-  En la misión existente se ha planteado como 
características generales del servicio: altos estándares de calidad, salud, seguridad y medio 
ambiente.  
 
Valores y principios.- En la misión deben estar involucrados los valores y principios que tienen 
las empresas, para todo aquel que esté involucrado con la organización (trabajadores, 
competidores, clientes, etc.), tenga conocimiento de  las características de la misma; por lo que 
en la misión actual se han considerado eficiencia y eficacia como valores primordiales dentro de 
su actividad. 
 
La falta de un proceso participativo, así como la ausencia o la poca claridad de algunos 
elementos en la formulación de la misión, no permiten que esta sea bien entendida y mucho 












2.1.1.2.  Visión  
 
A continuación la Visión actual: 
 
 Ser socio estratégico de las Organizaciones, Empresas e Industrias de más alto nivel en 
el país, además de ser la pionera en servicios de transporte de carga pesada, en el 
Ecuador. Para el 2007 NATRANSCOM CIA. LTDA.,  será líder en el servicio que 
presta con desarrollo a nivel nacional.9 
 
El principal problema dentro del planteamiento de la Visión es la desactualización de la misma, 
además de la falta de algunos elementos, como la definición clara del servicio, principios y 
valores organizacionales. 
 
Tabla N°3: Elementos de la visión actual de NATRANSCOM CÍA LTDA10 
ELEMENTOS DE LA VISIÓN 
Posición en el mercado Socio estratégico 
Tiempo 5 años 
Ámbito del Mercado Nacional 
Servicio Transporte  de carga pesada 
Valores y Principios No Especificado 
    Elaborado por: Las Autoras 
 
Posición en el mercado.-  Se ha establecido que será socio estratégico con desarrollo a nivel 
nacional, es decir,  mantendrá alianzas formales con otras organizaciones a fin de lograr ampliar 
sus capacidades y así tener mejores oportunidades en el mercado. 
 
Si bien es cierto NATRANSCOM CÍA. LTDA., cuenta con una cartera de clientes importante, 
no significa que se hayan cumplido las metas planteadas en la visión originalmente propuesta, 
ya que en el transcurso de sus operaciones no se han realizado ningún tipo de relaciones 
estratégicas o sociedades con empresas de servicios complementarios o afines. 
 
Tiempo.- La  Visión actual refleja la caducidad de la misma, ya que para lograr el futuro 
deseado se estableció como fecha límite el año 2007.  
 
Ámbito del Mercado.- Ofrece sus servicios a todo el Ecuador. 
 
                                            
9 NATRANSCOM CÍA LTDA. 
10 SERNA, Humberto, “Gerencia estratégica”, Quinta Edición, 2007 
 33 
 
Productos.-  Es importante tener claro los productos que oferta la empresa, para de esta manera 
saber al mercado al cual enfocarse, en este caso se ha determinado que los servicios que presta 
son de transporte de carga pesada. 
 
Valores y Principios.-  Los valores promueven un cambio de pensamiento una virtud positiva y 
fundamental, dentro de la moral y la ética. En la actualidad la Visión no cuenta con valores y 
principios establecidos que permitan estos cambios. 
 
Se debe tomar en cuenta que el futuro es un objetivo de constante cambio y, por consiguiente, es 
necesario retomar de manera regular la declaración de la visión de la empresa y modificarla 




 Trabajar con honradez, responsabilidad, eficacia, claridad, puntualidad, demostrando 
empatía en el trato diario con nuestros clientes y colaboradores. 
 
Ser éticos, profesionales y responsables en el manejo de la propiedad del cliente.11 
 
NATRANSCOM CÍA. LTDA., se basa en valores éticos tradicionales, los mismos que no están 
adecuadamente definidos por lo que dificulta el cumplimiento de los mismos por parte de los 
miembros de la empresa. 
 
En conclusión, a pesar de que actualmente la empresa cuenta con una misión, visión y valores 
definidos, estos no son el resultado de procesos participativos, lo que ha determinado una 
ausencia de compromiso, así también se puede mencionar la falta de una estructuración 
adecuada, constituyéndose estas en una clara debilidad.  
 
2.1.2. Modelo de Gestión 
 
En 1992, nace en la ciudad de Quito la empresa Transportes el Rey, encabezada por el Lic. 
Libardo García con doce empleados y cuatro vehículos, se mantiene con este nombre hasta 
1995, cuando pasa a ser Nacional de Transportes, en 1996 se funda NATRANSCO en calidad 
                                            
11 NATRANSCOM CÍA LTDA 
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de Sociedad Civil Comercial, finalmente el 4 de Abril del 2001 nace  NATRANSCOM CIA. 
LTDA.  
 
En la actualidad, la empresa posee cincuenta empleados y veinte vehículos de carga pesada y 
mediana, con la misma filial en la ciudad de Quito. 
 
Tabla N°4: Evolución de NATRANSCOM CÍA. LTDA. 
AÑO 1992 2012 
EMPLEADOS 12 50 
VEHICULOS 4 20 
  Elaborado por: Las Autoras 
 
En sus años de funcionamiento se ha manejado administrativamente con un modelo de gestión 
reactivo, ya que su desenvolvimiento ha sido de respuesta inmediata a las actividades y 
problemas como se han presentado cotidianamente; la empresa en su tiempo de operatividad no 
ha desarrollado un modelo planificado para sus labores, mucho menos planes de apoyo a sus 
actividades; no posee una proyección estratégica de los recursos, ya que el manejo ha sido 
basado en la experiencia y en último término la percepción.  
 
Actualmente no cuenta con parámetros ni lineamientos claros que determinen un futuro 
prometedor, realiza sus actividades apoyada en el conocimiento adquirido de sus integrantes, 
por la experiencia que han desarrollado en sus labores, no existen procesos documentados en las 
actividades que debe cumplir para prestar los servicios que oferta. 
 
Se debe recalcar que la empresa ha logrado mantenerse en el mercado por un periodo de 11 
años, alcanzando así una estabilidad y crecimiento dentro del mismo, por ende en unidades 
vehiculares y talento humano, lo que sin duda es una fortaleza; sin embargo es necesario 
establecer parámetros y procesos definidos y documentados que permitan garantizar un 
desarrollo sostenido y obtener un mayor beneficio en el tiempo. 
 
En conclusión, el modelo de gestión reactivo se basa en la solución de los problemas que se 
presentan en el día a día, lo que impide una proyección preventiva a mediano y largo plazo, 
indispensable para un ordenado desarrollo y una clara alineación del trabajo, talento humano y 
el empleo de recursos a la estrategia empresarial; si a esto se suma la falta de parámetros, 
lineamientos y procesos definidos y documentados, que permitan lograr estándares de calidad 




IDENTIFICACIÓN DE LOS PROCESOS DE NATRANSCOM CÍA. LTDA. 
 
NATRANSCOM CÍA. LTDA., no cuenta con procesos definidos y documentados por lo que se 
ha procedido a realizar entrevistas y observaciones de campo, con el fin de determinarlos y se 
presentan a continuación: 
 
Gráfico N°5: Procesos Identificados  
 
       Elaborado por: Las Autoras 
 
SERVICIO AL CLIENTE 
 
ATENCIÓN AL CLIENTE 
 
Responsable: Secretaria 
1. Atender vía telefónica o en forma personal. 
2. Proporcionar datos de costos y rutas. 
3. Ofrecer el tipo de servicio al cliente. 
4. Receptar datos y necesidades del cliente. 
5. Dar a conocer el alcance del servicio. 
6. Asignar el vehículo que va a transportar la mercadería. 
7. Llamar al conductor del vehículo asignado para informarle del viaje. 
8. Llamar al Ayudante del Conductor del vehículo asignado para informarle del viaje. 
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En el análisis de las actividades identificadas se observó que existe cierto grado de demora en 
las mismas, debido a que la secretaria es la persona encargada de ofrecer el tipo de servicio al 
cliente y dar a conocer su alcance, sin embargo no posee el conocimiento necesario acerca de 




Responsable: Asistente Contable 
1. Una vez prestado el servicio, elaborar la factura. 
2. Entregar la factura a la secretaria. 
3. Enviar al mensajero a entregar la factura al cliente. 
4. Hacer firmar el original de la factura junto con la copia. 
5. Entregar la factura original al cliente. 
6. Recibir la retención original del cliente. 
7. Entregar la copia de la factura, y la retención original a la secretaria. 
8. Ingresar en el sistema la retención. 
 
Analizando las actividades, se determinó que estas son llevadas de la mejor manera por quienes 
intervienen en la misma, sin embargo se debe tomar en cuenta que pueden ser mejorables con el 




DISEÑO DE RUTAS DE COBERTURA Y TRANSPORTE 
 
Responsable: Gerente de Ventas 
1. Estudiar las necesidades del cliente y las rutas más frecuentes. 
2. Revisar mapas de carreteras. 
3. Averiguar el estado de las vías y sí están habilitadas. 
4. Verificar la cantidad de carga entre la zona de origen y destino. 
5. Calcular la capacidad de carga que tiene cada camión de  acuerdo a la ruta. 
6. Diseñar la ruta del viaje. 
7. Asignar la ruta, de acuerdo al peso y volumen de la carga. 
8. Diseñar el recorrido en base a los destinatarios de la carga. 
9. Calcular el tiempo del viaje y horas aproximadas de llegada. 
10. Diseñar paradas de combustible y paradas de alimentación. 
11. Elaborar las rutas definidas con todos los datos. 
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12. Entregar la ruta a la secretaria. 
13. Elaborar la guía de remisión. 
14. Entregar al conductor la ruta del viaje y la guía de remisión. 
 
En el análisis de las actividades se pudo determinar que más del 80% de las mismas son 
realizadas por el Gerente de Ventas, siendo algunas de ellas secundarias, por lo tanto restan 
tiempo valioso que puede ser empleado en otras actividades de mayor importancia. 
 
PREPARACIÓN DEL VEHÍCULO PARA EL VIAJE 
 
Responsable: Ayudante del Conductor 
1. Retirar el vehículo del garaje. 
2. Chequear agua, aceite y neumáticos. 
3. Lavar el vehículo. 
4. Trasladar a la mecánica para el chequeo final. 
5. Cargar combustible para el viaje. 
 
Al analizar las actividades identificadas se pudo detectar que existe cierta incompatibilidad de 
tareas ya que el Ayudante de Conductor realiza labores ajenas a su cargo (chequear el agua, 
aceite y neumáticos) y para las que no se encuentra preparado, pudiendo provocar inclusive 
serios inconvenientes en el momento del viaje; así también se conoció que la tarea de lavar el 
vehículo no se la realiza de forma adecuada puesto que en algunas ocasiones se lo hace antes del 
viaje y otras después del mismo, es decir no se llega a un acuerdo.    
 
RECEPCIÓN DE MERCADERÍA 
 
Responsable: Conductor 
1. Recibir la ruta del viaje. 
2. Ir al lugar de origen de la mercadería. 
3. Retirar la mercadería. 
4. Chequear  la mercadería para ser entregada a cada cliente según guía de remisión. 
 
Dentro de las actividades identificadas se conoció que en ocasiones han ocurrido errores en la 
entrega de la mercadería, debido a que el chequeo de la misma es responsabilidad tanto del 





TRASLADO DE MERCADERÍA 
 
Responsable: Conductor 
1. Transportar la mercadería de acuerdo a la ruta asignada. 
2. Desembarcar la mercadería. 
3. Entregar puerta a puerta. 
4. Hacer firmar la guía de remisión. 
5. Notificar a la secretaría que ha entregado la mercadería. 
6. Consultar si hay mercadería para llevar a Quito. 
7. Recoger la mercadería existente que regresa a Quito. 
8. Notificar la mercadería que llega a Quito. 
9. Entregar la mercadería y regresar a las oficinas. 
10. Receptar las facturas del viaje entregadas por parte del conductor. 
 
Se conoció que existen inconsistencias en cuanto a asignaciones de responsabilidades debido a 
que el Conductor en diversas ocasiones realiza actividades que no le corresponden como: 
notificar a la secretaría que ha entregado la mercadería, consultar si hay mercadería para llevar a 





MANTENIMIENTO DE LA FLOTA 
 
Responsable: Mecánico 
1. Diagnosticar el vehículo. 
2. Verificar los repuestos. 
3. Elaborar  la orden de trabajo. 
4. Solicitar el repuesto requerido. 
5. Receptar y comprobar el mismo. 
6. Realizar la reparación preventiva. 
7. Verificar y controlar la reparación. 
8. Verificar el cambio de los repuestos. 
9. Realizar la prueba física y de manejo del vehículo. 
10. Llamar a la secretaria de la empresa a informar que el vehículo se encuentra reparado. 




Se conoció que las actividades de este proceso se realizan de la mejor manera posible, por parte 
de todos quienes participan en ella,  lo que ha logrado que la flota vehicular se mantenga en 




RASTREO SATELITAL DE LA FLOTA 
 
Responsable: Gerente de Operaciones 
1. Ingresar a la página web de la empresa prestadora del servicio 
www.huntermonitoreo.com. 
2. Ingresar la cuenta de usuario y contraseña. 
3. Monitorear la ubicación de cada vehículo. 
4. Revisar e imprimir reportes históricos de tiempo y recorrido. 
5. Manejar los incidentes. 
 
Dentro de las actividades identificadas se pudo detectar que no se realiza un análisis de los 
reportes históricos de tiempo y recorrido, proporcionados por la empresa que presta el servicio, 






Responsable: Oficial de Compras 
1. Levantar un listado de proveedores potenciales. 
2. Seleccionar proveedores. 
3. Solicitar lista de productos y precios. 
4. Receptar los pedidos de repuestos, equipos y suministros por área. 
5. Elaborar lista de pedidos de todas las áreas. 
6. Comprar. 
7. Entregar facturas a contabilidad. 
8. Recibir y controlar los repuestos, equipos y suministros. 
9. Ingresar al inventario de bodega. 
 
En las actividades identificadas se denota una incompatibilidad de funciones, dado que la 
secretaria es quien recepta los  repuestos, equipos y suministros que han sido solicitados, siendo 
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esta actividad propia del bodeguero ya que los suministros almacenados en la bodega  son neta 




Para llevar una correcta información de toda el área financiera, el contador con su asistente se 
apoyan en un software contable, evitando el registro manual de libros diarios. 
 
El programa contable que utilizan para trabajar es el Sistema Contable Fénix el cuál ha sido 
muy útil para llevar la correcta información contable de la empresa, ya que integra totalmente 
sus módulos para entregar información confiable en el momento que se requiera; sin embargo 





1. Imprimir información contable anual. 
2. Enviar información contable al contador. 
3. Analizar los movimientos de las cuentas contables. 
4. Realizar reclasificación y ajustes en las cuentas. 
5. Obtener del sistema los estados de situación financiera. 
6. Imprimir los estados de situación financiera de la empresa. 
7. Entregar los estados de situación financiera al Gerente Financiero. 
8. Analizar los estados de situación de la empresa. 
9. Planificar en cuanto a acciones a tomarse según los resultados del análisis. 
10. Entregar al asistente contable los estados de situación financiera. 
11. Archivar los estados de situación financiera. 
 
En las actividades identificadas se observa que la falta de verificación de la información 
ingresada en el sistema contable, provoca que el Contador tome mucho tiempo en analizar los 









PAGO DE IMPUESTOS 
 
Responsable: Contador 
1. Revisar en el sistema información concerniente a ventas, compras, retenciones y gastos 
mensuales. 
2. Imprimir la información concerniente a ventas, compras, retenciones y gastos 
mensuales. 
3. Enviar información concerniente a ventas, compras, retenciones y gastos mensuales. 
4. Recibir información. 
5. Ingresar al DIMM y llenar formularios. 
6. Grabar el archivo. 
7. Ingresar a la página del SRI. 
8. Adjuntar y enviar el archivo al SRI. 
9. Solicitar al banco débito bancario. 
10. Confirmar pago de impuestos. 
 
Analizando las actividades identificadas se pudo observar que gracias a las facilidades que 
brinda el SRI en el pago de impuestos de manera electrónica, la empresa ha optimizado tiempo 
y recursos, por lo que este proceso es realizado de manera eficiente. 
 
COBRO A CLIENTES 
 
Responsable: Asistente Contable 
1. Ingresar en el sistema las facturas. 
2. Comunicar a los clientes de las facturas pendientes de cobro. 
3. Solicitar a los clientes que realicen la transferencia bancaria. 
4. Confirmar la transferencia bancaria a clientes. 
5. Ingresar la cancelación al sistema.  
 
Dentro del proceso se identificó que la falta de políticas de crédito ocasiona que no se maneje 
un registro de vencimiento de las facturas en el sistema; además el asistente contable no revisa 
que los documentos se encuentren correctos lo que ocasiona errores al ingresarlos, así también 







PAGO A PROVEEDORES 
 
Responsable: Asistente Contable 
1. Recolectar todas las facturas de compra realizadas en el mes (secretaria). 
2. Entregar facturas de compras realizadas mensualmente al Asistente Contable. 
3. Revisar las facturas que se encuentran vencidas. 
4. Elaborar y entregar los cheques al Gerente General / Financiero. 
5. Firmar los cheques. 
6. Devolver los cheques al Asistente Contable. 
7. Comunicar a las empresas proveedoras que los pagos se encuentran listos. 
 
Después de analizar las actividades identificadas se observó que la secretaria realiza actividades 
fuera de su competencia, retrasando de esta manera  el proceso; además no se registra la 
información contable en el sistema oportunamente; es más fácil revisar las prioridades de pago 
en el sistema pero prefieren hacerlo de manera manual revisando las carpetas de proveedores, lo 
que ocasiona una pérdida de tiempo.  
 
PAGO A EMPLEADOS 
 
Responsable: Asistente Contable 
1. Revisar el registro de horas trabajadas. 
2. Calcular las horas extras de cada trabajador (si las hubiera). 
3. Elaborar el rol de pagos de cada empleado. 
4. Presentar los roles de pago al Gerente Financiero. 
5. Aprobar y disponer los pagos a empleados (Gerente Financiero). 
6. Realizar los cheques y entregar al Gerente Financiero. 
7. Firmar los cheques. 
8. Entregar los cheques y el rol de pagos a cada empleado. 
9. Hacer firmar el rol de pagos a cada empleado. 
10. Archivar el rol de pagos. 
 
El pago de los sueldos de los empleados se lo realiza mediante la emisión de cheques, lo que 









CONTRATACIÓN DE PERSONAL 
 
Responsable: Gerente General 
1. Publicar la oferta laboral. 
2. Receptar el Curriculum Vitae. 
3. Llamar a una entrevista a los concursantes. 
4. Entrevistar al personal. 
 
Este proceso lo realiza el Gerente General, mismo que no posee conocimientos necesarios para 
llevarlo a cabo, por lo que contrata al personal según su criterio, sin ser este necesariamente el 
más indicado para las diferentes áreas de la empresa. Además, se limita únicamente al proceso 
de selección, sin un enfoque de desarrollo del talento humano. 
 
En conclusión, NATRANSCOM CÍA LTDA., no cuenta con procesos definidos para ninguna 
de sus actividades, lo que representa una clara debilidad, por lo que es indispensable la 
documentación de los mismos. 
 
2.1.3. Estructura Organizacional 
 
















Gráfico N°6: Organigrama Estructural 
 
Fuente: NATRANSCOM CIA. LTDA.  
Elaborado por: Las Autoras 
 




 Designar y remover a los administradores de la compañía. 
 Nombrar y remover por causas legales a uno o dos comisarios, socios o no de la 
compañía. 
 Aprobar las cuentas y balances que presenten los Administradores y Gerentes. 
 Resolver acerca del reparto de utilidades. 
 Admitir  nuevos socios. 
 Decidir acerca del aumento o disminución del capital social. 
 Resolver acerca de la disolución anticipada de la compañía. 





                                            

















 Presidir las sesiones de la junta general. 
 Extender y suscribir los nombramientos para los cargos. 




 Ejercer la representación legal, judicial y extrajudicial de la compañía. 
 Dirigir y coordinar la marcha administrativa de la compañía. 
 Girar, aceptar, ceder, endosar, descontar y transferir a nombre de la compañía cheques 
y toda clase de documentos. 
 Abrir y cerrar cuentas bancarias o cualquier aspecto de los negocios de la compañía. 
 Intervenir en la compra, venta o hipoteca de los bienes de la compañía. 
 Otorgar poderes especiales con la aprobación de la junta general. 
 
La estructura de la empresa es centralizada, es decir,  la toma de decisiones está concentrada en 
la Alta Gerencia y es a la que todos los empleados deben rendir cuentas.  
 
En cuanto a su operatividad se presentan varios desfases por la carencia de un manual de 
procesos no existe una correcta delimitación en las actividades y responsabilidades de cada 
cargo, más que solo atribuciones para la alta gerencia, por lo cual existen continuos malos 
entendidos entre empleados y esto por lo general termina en pérdida de tiempo y la no 
optimización de los recursos. 
 
Cabe recalcar que el hecho que la empresa se haya mantenido operativa y con un crecimiento 
relativo, se debe al buen sentido común al momento de realizar los negocios, lo cual ha 
compensado la escaza preparación administrativa formal. 
 
En conclusión, no contar con una estructura claramente definida que esté alineada al 
cumplimiento de la misión y el logro de los objetivos; así como la falta de una adecuada 
delimitación de responsabilidades y deberes entre los empleados, ocasiona confusiones al 





2.1.4. Modalidad de Trabajo 
 
NATRANSCOM CIA. LTDA., tiene como objetivo primordial la prestación del servicio de 
transporte de carga pesada, a continuación se menciona las rutas que cubre: 
 
RUTA 1: Quito - Cuenca, a 432 km desde punto de origen; 
RUTA 2: Guayaquil - Cuenca, a 191 km desde punto de origen; 
RUTA 3: Esmeraldas - Cuenca, a 654 km desde punto de origen; 
RUTA 4: Guayaquil - Machala, a 176 km desde punto de origen; 
RUTA 5: Shushufindi - Quito, a 231 km desde punto de origen; 
RUTA 6: Quito - Guayaquil, a 390 km desde punto de origen; 
RUTA 7: Esmeraldas - Machala, a 582 km desde punto de origen; 
RUTA 8: Quito - Esmeraldas, a 320 km desde punto de origen; 
 
Los vehículos utilizados para atender el servicio de transporte de carga son camiones de distinta 
capacidad, tonelaje, nuevos y en excelentes condiciones, para una mejor atención de los 
requerimientos del cliente. 
 
Se trabaja en un promedio de 12 horas por día y 24 días por mes, a una velocidad promedio de 
40 km/hora, dependiendo de la carretera. 
 
Debido a la fuerte presión que exige el trabajo, existe un frecuente abandono de los conductores, 
ya que en algunos casos las rutas son largas y complicadas, además, el personal debe estar a 
tiempo con su carga en el punto de destino y si la situación lo amerita inmediatamente regresar a 
su punto de partida, lo que resulta agotador para sus operadores. 
 
El tiempo de trabajo de los conductores no depende de horarios, sino de someterse a un 
itinerario de viaje que, según el Gerente General, puede llegar a durar hasta 3 días cada uno, y 
continuamente deben salir a más viajes. 
 
En conclusión, el disponer de maquinaria y vehículos nuevos con gran variedad en cuanto a 
capacidades, garantiza al cliente un servicio de acuerdo a sus requerimientos, esto sin duda 
representa  una fortaleza; sin embargo el alto índice de rotación del personal debido al abandono 





2.1.5. Talento Humano 
 
El Talento Humano es uno de los principales activos de toda empresa, y NATRANSCOM CÍA. 
LTDA., no es la excepción. 
 
Es necesario mencionar aspectos como: 
 
Reclutamiento y Selección, es la técnica de escoger o elegir entre un conjunto de candidatos o 
postulantes a las personas más adecuadas, para ocupar los puestos existentes en la empresa. Por 
ello el objetivo principal del reclutamiento, es tener el mayor número de personas disponibles, 
que cumplan con el perfil de competencia y reúnan los requisitos de los puestos o cargos a 
cubrirse en la organización.13 
 
En la actualidad la empresa cuenta con un equipo de trabajo de 50 personas,  14 a nivel 
administrativo: presidente, gerente general, gerente financiero, gerente de ventas, gerente de 
operaciones, contador, asistente contable,  oficial de compras, secretaria, 2 mensajeros, 1 
bodeguero, 2 de limpieza, y 36 a nivel operativo: 22 conductores, 11 ayudantes del conductor, 1 
mecánico, 2 ayudantes de mecánica. 
 
Cabe mencionar que la empresa no cuenta con un departamento de Talento Humano, que 
permita realizar una verdadera gestión del capital intelectual, lo que es una debilidad ya que el 
proceso de selección de personal es realizado por la Gerencia General y está basado 
prácticamente en referencias y carpeta, sin una visión de desarrollo dentro de la empresa. 
 
Nivel Académico, se refiere al nivel de educación que tiene una persona, según el Gerente 
General es considerado en un 30% al momento de la contratación.  
 
Actualmente solo el 12% de las personas dentro de la empresa disponen de título universitario: 
el presidente y el gerente general con un título de licenciado en comercio y administración, el 
gerente financiero con un título de licenciado en contabilidad y auditoría, el contador con un 
título de licenciado en banca, el gerente de operaciones es tecnólogo en gestión empresarial, la 
gerente de ventas tiene siete semestres en marketing;  el 80% restante poseen un título de 
bachiller: asistente contable, oficial de compras, secretaria, mensajero, bodeguero, limpieza, 
mecánico, conductores (profesionales) y ayudantes.  
                                            
13 AYALA, Sabino,  Proceso de Admisión y Empleo de los Recursos Humanos, Primera Edición, Graf. Castillo 
Tarapoto, Perú, 1996. 
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Experiencia, es aquella forma de conocimiento o habilidad, la cual puede provenir de la 
observación, de la vivencia de un evento o bien de cualquier otra cosa que  suceda en la vida y 
que es admirable de dejar una marca, por su importancia o trascendencia.14 
 
La experiencia es considerada en un 70% al momento de la contratación, siendo el tiempo 
mínimo para el personal administrativo 1 año; en cuanto al personal operativo, ya que el manejo 
de vehículos pesados es complejo se requiere una experiencia mínima de 5 años. 
 
Sin embargo, cuando se contrata personal para el área operativa específicamente conductores, a 
pesar de realizar una investigación minuciosa del lugar o lugares de procedencia laboral, en 
ocasiones lamentablemente no se ha contratado al personal adecuado, por falta de tiempo o 
requerimiento inmediato, reflejándose en el rápido deterioro mecánico de los vehículos. 
 
Evaluación del desempeño, la evaluación del rendimiento laboral es un proceso técnico a través 
del cual, en forma integral, sistemática y continua realizada por parte de los jefes inmediatos, se 
valora el conjunto de actitudes, rendimientos y comportamiento laboral del empleado en el 
desempeño de su cargo y cumplimiento de sus funciones, en términos de oportunidad, cantidad 
y calidad de los servicios producidos.15 
 
La empresa no realiza evaluaciones del desempeño, el Gerente General es quien llama la 
atención al personal en caso de que este no esté realizando correctamente sus actividades, lo que 
no permite evaluar el potencial humano a corto, mediano y largo plazo, así como identificar a 
los empleados  que necesitan actualización o perfeccionamiento en determinadas áreas de 
actividad, y seleccionar a los que tienen condiciones para ascenderlos. 
 
El no contar con un sistema de evaluación del desempeño, representa una debilidad, ya que no 
permite valorar al personal a corto, mediano y largo plazo. 
 
Sueldos y Salarios, este es un punto muy importante en la gerencia del Talento Humano ya que 
estos representan una recompensa tangible por sus servicios, así como una fuente de 
reconocimiento y causa un impacto en el modo de vida, los empleados desean sistemas de 
compensación que sean justos y proporcionales con sus habilidades y expectativas. La correcta 
administración de sueldos y salarios, es un factor motivante para el desempeño del trabajador. 
 
                                            
14 es.thefreedictionary.com 




NATRANSCOM CÍA. LTDA., paga a sus trabajadores de acuerdo a las exigencias de las leyes 
vigentes, además de la afiliación al Seguro Social desde el primer día de labores. 
 
El nivel de remuneraciones, del personal Administrativo tiene un promedio de $1000 mensuales 
para los jefes de área, $600 mensuales para los demás ejecutivos; en cuanto al personal 
Operativo, la remuneración es relativamente baja según el trabajo que desempeñan los choferes, 
perciben un promedio de $500 mensuales. 
 
Capacitación del Personal; la capacitación es un proceso educacional o auto-educacional de 
corto y mediano plazo, mediante el cual las personas desarrollan aptitudes y habilidades en 
función de objetivos definidos. 
 
La empresa no aplica ningún tipo de capacitación en ninguna de las áreas; es motivación de 
cada persona el auto-educarse por su propio interés para el enriquecimiento de su profesión y 
satisfacción personal. 
 
Políticas; dentro de una organización, las políticas son una orientación administrativa para los 
trabajadores, además estas serán implementadas con el fin de que el trabajo se desarrolle de la 
mejor forma y se alcancen los objetivos que se han trazado con antelación. 
 
Plan de Carrera; es un proceso asociado a la gestión del talento humano, planificado, definido, 
aprovisionado, socializado e intencional, que contribuye a orientar, guiar, acompañar y entrenar 
a la gente con respecto a las oportunidades de crecimiento y desarrollo dentro de la empresa. 
 
Perfil de Competencias; se define como un listado de las distintas competencias que son 
esenciales para el desarrollo de un puesto, así como los niveles adecuados para cada uno de 
ellos, en términos de conocimientos, habilidades y conductas observables, tanto para lo que es 
un desempeño aceptable como para lo que es un desempeño superior. 
 
Actualmente, en la empresa no se maneja ningún tipo de política, plan de carrera así como perfil 
de cargo por competencias, que permitan el desarrollo de los trabajadores, debido a como se 
mencionó anteriormente la falta de una unidad de Talento Humano que se encargue de la 




Clima Organizacional; expresa la influencia del ambiente sobre la motivación de los 
participantes.16  
 
El clima organizacional en la empresa se caracteriza por ser tranquilo, equitativo y sobre todo 
respetuoso entre todos los miembros; sin embargo la carencia de capacitación y motivación que 
permitan el desarrollo del personal, ha provocado insatisfacción por parte de los mismos.   
 
En conclusión, el ambiente competitivo de los negocios en la actualidad exige una 
administración eficaz del talento humano; la estructura, la tecnología, los recursos financieros y 
materiales son aspectos físicos e inertes que requieren ser  administrados de manera inteligente 
por las personas que conforman la organización, para ello se necesita personas activas que 
apliquen sus conocimientos y habilidades para alcanzar su éxito profesional y que conduzcan a 






Para poder cumplir con los requerimientos del cliente la empresa dispone de un total de 20 
unidades vehiculares de diferentes capacidades de carga, ya que el mercado al cual sirve, 
demanda transporte de carga pesada y mediana, por ello a continuación se presenta un cuadro 














                                            
16 CHIAVENATO, Idalberto, Administración de Recursos Humanos, Octava Edición   
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Tabla N°5: Vehículos 
VEHÍCULOS 
Concepto Año Cantidad 
Capacidad 
Ton 
HINO DUTRO 2010 2 5 
MITSUBISHI FUSO 2006 2 5 
HINO GD 2005 3 9 
HINO GH 2010 3 12 
HINO 500 2009 2 12 
MERCEDES ACTROS 2010 2 30 
KENWORTH T800 2010 3 30 
VOLVO GLOBE 
TROTER 




          Fuente: NATRANSCOM CÍA LTDA. 






Todas las unidades vehiculares que operan en la empresa se encuentran equipadas con un 
sistema de monitoreo y rastreo satelital proporcionado por la empresa Hunter, esto con el 
principal fin de dar seguimiento a las cargas que se transportan y con ello poder cumplir los 
itinerarios y tiempos de entrega, además de ello se puede evitar ser víctimas de la delincuencia 
ya que al momento de un acto delictivo la empresa conocerá si las unidades se salen de las rutas 
designadas, y así seguir las acciones pertinentes del caso. 
 
La tecnología es un factor muy importante en la actualidad, por lo cual, es indispensable  estar 
siempre atentos frente a los avances tecnológicos. 
 
En la industria del transporte los avances tecnológicos han sido muy favorables, ya que la 
implementación de nuevas tecnologías ha hecho posible el resguardo y la optimización de los 
recursos, es así el caso del rastreo satelital en cuanto a monitoreo de resguardo o el sistema de 
motores con tecnología Diesel Injection Intercooler  que  han contribuido a disminuir el 
consumo de combustible y como efecto secundario aporta al cuidado del medio ambiente por la 
reducción de emisiones de gases nocivos. 
 
De esta manera aprovechando la tecnología de vanguardia se puede obtener grades beneficios 
que aportaran a la satisfacción del cliente y consecuentemente al crecimiento de la empresa.  
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En conclusión, la empresa cuenta con vehículos nuevos y equipados con tecnología de punta, de 
tal manera que este factor se constituye en una garantía para el cliente en cuanto a la seguridad 
en el transporte de sus cargas, y además se convierte en una empresa que contribuye a la 




 A pesar de que actualmente la empresa cuenta con una misión, visión y valores 
definidos, estos no son el resultado de procesos participativos, lo que ha determinado 
una ausencia de compromiso e insuficiencias en  la definición de las mismas, así 
también se puede mencionar la falta de una estructuración adecuada, lo que constituye 
una clara debilidad.  
 
 Se debe recalcar que la empresa ha logrado mantenerse en el mercado por un periodo de 
21 años, alcanzando así una estabilidad y crecimiento dentro del mismo, por ende en 
unidades vehiculares y talento humano, lo que sin duda es una fortaleza; sin embargo es 
necesario establecer parámetros y procesos definidos y documentados que permitan 
garantizar un desarrollo sostenido y obtener un mayor beneficio en el tiempo. 
 
 Se observa que si bien la empresa ha tenido un crecimiento relevante durante sus años 
de funcionamiento, esta no posee un modelo de gestión adecuado que le permita una 
proyección preventiva a mediano y largo plazo, indispensable para un ordenado 
desarrollo y una clara alineación del trabajo, talento humano y el empleo de recursos a 
la estrategia empresarial; si a esto se suma la falta de parámetros, lineamientos y 
procesos definidos y documentados, que permitan lograr estándares de calidad en su 
servicio, apreciamos serias debilidades en estos aspectos. 
 
 NATRANSCOM CÍA LTDA., no cuenta con procesos definidos para ninguna de sus 
actividades, lo que representa una clara debilidad, por lo que es indispensable la 
documentación de los mismos. 
 
 La inexistencia de procesos gobernantes que definan políticas y estrategias alineadas a 
la misión, visión y valores, constituyen una debilidad. 
 
 No  contar con una estructura claramente definida que esté alineada al cumplimiento de 
la misión y el logro de los objetivos; así como la falta de una adecuada delimitación de 
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atribuciones y deberes entre los empleados, ocasiona confusiones al realizar las 
actividades de los mismos, lo que representa una debilidad. 
 
 El disponer de maquinaria y vehículos nuevos con gran variedad en cuanto a 
capacidades, garantiza al cliente un servicio de acuerdo a sus requerimientos, esto sin 
duda representa  una fortaleza; sin embargo el alto índice de rotación del personal 
debido al abandono de los puestos de trabajo por la exigencia del itinerario, constituye 
una debilidad. 
 
 El no contar con un sistema de evaluación del desempeño, representa una debilidad ya 
que no existe nada peor que saber que se está por mal camino y continuar en él, sin 
realizar los correctivos del caso. 
 
 NATRANSCOM CÍA LTDA., cuenta con vehículos equipados con tecnología de punta, 
de tal manera que este factor se constituye en una garantía para el cliente en cuanto a la 
seguridad en el transporte de sus cargas, y además se convierte en una empresa que 
contribuye a la conservación del medio ambiente, lo que sin duda constituye una 
fortaleza. 
 
2.1.7. Situación Económica y Financiera 
 
Para hacer visible la situación económica a continuación se mostrarán los estados de resultados 















ESTADO DE RESULTADOS AÑO 2010 - 2011 
 
Tabla N°6: Estado de Resultados NATRANSCOM CÍA. LTDA. 2010-2011 
INGRESOS 2010 2011 
Ventas netas locales gravadas con tarifa 12% 88.803,00 105.850,08 
Ventas netas locales gravadas con tarifa 0% 2.972.609,28 3.236.554,40 
Rendimientos Financieros   14,85 
Otras rentas gravadas   7.265,91 
TOTAL INGRESOS 3.061.412,28 3.349.685,24 
COSTOS Y GASTOS   
Compras netas locales de bienes no producidos por el sujeto pasivo 217.856,04 92.227,71 
Sueldos, salarios y demás rem que constituyen materia gravada del IESS 131.701,66 144.769,09 
Benef sociales , idemn  y otras rem que no constitmatria gravada del IESS 19.450,85 41.068,05 
Aporte a la seguridad social (incluye fondo de reserva) 26.706,32 25.198,53 
Honorarios profesionales y dietas 12.960,06 5.684,69 
Arrendamiento de inmuebles   19.565,28 
Mantenimiento y reparaciones 29.790,26 32.912,41 
Combustibles 120.663,54 115.304,82 
Promoción y publicidad 1.247,10 669,24 
Suministros y materiales 13.201,22 14.094,21 
Transporte 1.968.050,73 2.320.546,84 
Intereses bancarios  13.039,79 10.057,59 
Intereses pagados a terceros  523,18 3.530,88 
Provisiones para cuentas incobrables 7.736,04 7.327,80 
Otras pérdidas 18.929,96 34.610,82 
Gastos de gestión 247,99   
Impuestos, contribuyentes y otros 4.790,02 16.770,93 
Gastos de viaje 2.628,63 3.731,18 
IVA que se carga al costo o gasto 52.660,26 48.637,72 
Depreciación de activos fijos no acelerada 68.857,43 76.148,95 
Amortizaciones     
Servicios públicos 10.065,47 30.204,22 
Pagos por otros servicios 55.797,41 38.649,24 
Pagos por otros bienes   28.285,99 
TOTAL COSTOS 2.185.906,77 2.412.774,55 
TOTAL GASTOS 590.997,19 697.221,64 
TOTAL COSTOS Y GASTOS 2.776.903,96 3.109.996,19 
UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACIÓN TRABAJADORES 284.508,32 239.689,05 
Participación Trabajadores 15% 42676,248 35953,36 
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 241.832,07 203.735,69 
Impuesto a la Renta 25% 60458,018 50933,92 
UTILIDAD NETA 181.374,05 152.801,77 
Fuente: NATRANSCOM CÍA LTDA. 












Tabla N°7: Resumen 
AÑO 2010 2011 V. Absoluta V. Relativa 
INGRESOS 3.061.412,28 3.349.685,24 288.272,96 9% 
COSTOS Y GASTOS 2.776.903,96 3.109.996,19 333.092,23 12% 
UTILIDAD DEL EJERCICIO 181.374,05 152.801,77 -28.572,28 -16% 
Fuente: NATRANSCOM CÍA LTDA. 
Elaborado por: Las Autoras 
 
 
Revisando los datos proporcionados por la empresa, en lo que se refiere a ingresos, del año 2010 
al 2011 se observa un incremento del 9%; con esta información se puede mencionar que las 
ventas de un año a otro tuvieron un crecimiento sostenido, esto se debe al desarrollo de la 
industria que ha favorecido a NATRANSCOM CÍA. LTDA., así como la demanda de clientes 
reales y potenciales que ha tenido la compañía.  
 
En cuanto a gastos se refiere, en la relación entre los años 2010 y 2011 se tiene un crecimiento 
del 12%. Con la información obtenida y mencionada anteriormente se puede afirmar que, sí 
existe un mayor volumen de ventas, los gastos se incrementarán de la misma manera. 
 
En lo que se relaciona a la utilidad neta generada para cada año y haciendo las comparaciones 
respectivas, entre el año 2010 y 2011, existió un decrecimiento del 16%, debido al incremento 
considerable de los costos.  
 
En resumen, se puede decir que la situación económica de la empresa a partir del año 2010 ha 
tenido un crecimiento notable y relativamente se ha mantenido. 
 
A continuación se presentan los balances de situación de los años 2010 y 2011. 
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Tabla N°8: Estado de Situación NATRANSCOM CÍA. LTDA. 2010-2011 
ACTIVO 2010 2011 V. Absolutos V. Relativos 
                         Activo Corriente   
Caja, Bancos 37.848,26 65.184,60 27.336,34 72% 
Cuentas y documentos por cobrar clientes  573.603,58 632.779,47 59.175,89 10% 
Otras cuentas y documentos por cobrar  40.454,45 173.732,85 133.278,40 329% 
(-) Provisión cuentas incobrables 5.736,04 6.327,79 591,76 10% 
Crédito tributario a favor del sujeto pasivo (RENTA) 91.242,87 61.113,35 -30.129,52 -33% 
Crédito tributario a favor del sujeto pasivo (RENTA)     0,00   
Otros activos corrientes 1.430,00 1.430,00 0,00 0% 
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 738.843,12 927.912,48 189.069,35 26% 
                          Activo Fijo   
Muebles y enseres 19.621,99 22.829,89 3.207,90 16% 
Maquinaria, equipo e instalaciones 950,51 950,51 0,00 0% 
Equipo de computación y software 15.340,66 17.668,06 2.327,40 15% 
Vehículos, equipo de transporte y caminero móvil 531.385,18 582.640,09 51.254,91 10% 
Otros activos fijos 13.521,32 13.521,32 0,00 0% 
(-) Depreciación acumulada activo fijo 194.437,05 250.586,00 56.148,95 29% 
Terrenos 148.889,50 148.889,50 0,00 0% 
TOTAL ACTIVO FIJO 535.272,11 535.913,37 641,26 0% 
                         Activo Diferido (Intangible)   
Gastos de organización y constitución 539,1 539,1 0,00 0% 
Otros activos diferidos 33.344,03 33.344,03 0,00 0% 
(-) Amortización acumulada 2.076,76 2.076,76 0,00 0% 
TOTAL ACTIVO DIFERIDO 31.806,37 31.806,37 0,00 0% 
TOTAL DEL ACTIVO 1.305.921,60 1.495.632,22 189.710,61 15% 
PASIVO   
Pasivo corriente   
Cuentas y documentos por pagar proveedores  663.255,99 821.652,15 158.396,16 24% 
Otras cuentas y documentos por pagar        50.000,00  50.000,00   
Impuesto a la renta por pagar del ejercicio 60.458,02 50.933,92 -9.524,09 -16% 
Participación trabajadores por pagar del ejercicio 42.676,25 35.953,36 -6.722,89 -16% 
Obligaciones emitidas corto plazo 29.772,83   -29.772,83 -100% 
Provisiones   13.516,25 13.516,25   
TOTAL PASIVO CORRIENTE 796.163,09 972.055,68 175.892,60 22% 
Pasivo largo plazo       
Obligaciones con instituciones financieras - largo plazo 54.795,96 96.596,85 41.800,89 76% 
Préstamos de accionistas locales  77.646,20   -77.646,20 -100% 
Otras cuentas y documentos por pagar largo plazo 154.229,99 187.070,45 32.840,46 21% 
Obligaciones emitidas largo plazo 8.672,25   -8.672,25 -100% 
TOTAL PASIVO LARGO PLAZO 295.344,40 283.667,30 -11.677,10 -4% 
TOTAL DEL PASIVO 1.091.507,49 1.255.722,98 164.215,50 15% 
PATRIMONIO NETO   
Capital suscrito y asignado 2.100,00 2.100,00 0,00 0% 
Reserva legal 14.652,63 14.652,63 0,00 0% 
Utilidad no distribuida ejercicios anteriores 61.017,03 115.084,43 54.067,40 89% 
(-) Pérdida acumulada ejercicios anteriores 44.729,60 44.729,60 0,00 0% 
Utilidad del ejercicio 181.374,05 152.801,77 -28.572,28 -16% 
TOTAL PATRIMONIO NETO 214.414,11 239.909,23 25.495,12 12% 
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 1.305.921,60 1.495.632,21 189.710,61 15% 
Fuente: NATRANSCOM CÍA LTDA 







Se puede observar que el Activo Total pasó de $1.305.921,60 en el 2009 a $1.495.632,22 en el 
2010, es decir hubo un incremento del 15% 
 
El Activo Corriente creció en $189.069,35 (26%), las cuentas y documentos por cobrar clientes 
aumentaron en un 10%, esto se debió al incremento de las ventas. 
 
En los Activos Fijos se puede apreciar un incremento de $641,26, la depreciación acumulada se 
incrementó en un 29%, producto del desgaste de los activos fijos pertenecientes a esta empresa. 
 
Los activos diferidos no han tenido ninguna variación con relación al año anterior 
 
PASIVO Y PATRIMONIO 
 
Los Pasivos Totales crecieron en un 15% con relación al periodo anterior, los Corrientes 
disminuyeron en $175.892,60 (22%) reflejando que la empresa  ha cancelado sus deudas a corto 
plazo con terceros; en cuanto al Largo Plazo existió una reducción de $11.677,10 (4%) 
evidenciándose que la empresa ha ido saldando sus deudas contraídas con Instituciones 
Financieras. 
 
El Resultado del Ejercicio se disminuyó en un 16% lo cual nos indica que la empresa tuvo 




INDICADORES DE LIQUIDEZ.- Permiten determinar la capacidad de una empresa de 
solventar sus deudas a corto plazo.  
 
Tabla N°9: Indicadores de Liquidez 









 La razón de liquidez corriente por cada dólar de deuda la empresa cuenta con $0.93 en 
el 2010 y   $0.95 en el 2011, para respaldar las obligaciones, lo que implica que la 
misma no cuenta en ningún año con liquidez suficiente para cubrir sus deudas a corto 
plazo. 
 
La empresa no se encuentra bien desde este punto de vista, ya que no dispone de la capacidad de 
cancelar sus obligaciones de corto plazo. 
 
INDICADORES DE APALANCAMIENTO FINANCIERO O DEUDA.- Permiten medir 
cuanto de los activos están financiados mediante deuda. 
 
Tabla N°10: Indicadores de Apalancamiento 
INDICADOR FÓRMULA 2010 2011 




Elaborado por: Las Autoras 
 
 Este indicador nos muestra que el 84% del activo total fueron financiados por los 
acreedores, en los años 2010 y 2011. 
 
INDICADORES DE RENTABILIDAD.- Permiten medir la rentabilidad sobre las ventas y las 
inversiones. 
 
Tabla N°11: Indicadores de Rentabilidad 
INDICADOR FÓRMULA 2010 2011 








Elaborado por: Las Autoras 
 
 La Utilidad Neta ha sido 6% en el 2010 y 4% en el 2011 con relación a las ventas, es 
decir por cada dólar de venta se obtiene una utilidad de 6 y 4 centavos respectivamente. 
  
 La Utilidad Neta ha sido 14% en el 2010 y 10% en el 2011 con relación al Activo Total, 






CONCLUSIONES DEL ASPECTO ECONÓMICO -  FINANCIERO 
 
Después del análisis de los indicadores, se puede concluir que NATRANSCOM CÍA LTDA., 
no ha operado en los últimos 2 años con recursos propios, ya que el  84% tanto en  el 2010 
como en el 2011 de los activos totales fueron financiados con deuda, el resto es aportado con 
capital de los accionistas, lo que figura una debilidad ya que no cuenta con una autonomía 
financiera. 
 
Por otro lado se determina falta de liquidez de la empresa, constituyéndose esto como una 
debilidad, ya que no alcanza a cubrir sus deudas corrientes de forma inmediata, tan solo $0.93 
en el 2010 y $0.95 en el 2011, sin alcanzar de esta manera en ninguno de los años el estado 
óptimo de 1 a 1.5. 
 
La falta de liquidez se determina por la falta de recaudación de dinero de las cuentas por cobrar, 
ya que sus clientes no cumplen con los pagos acordados a la fecha, pidiendo nuevos plazos para 
cumplir con sus obligaciones. 
 
Ante esta falta de liquidez se recomienda que la empresa establezca políticas de recuperación de 
cartera, lo cual permitirá recaudar con mayor facilidad el dinero de sus clientes por las ventas 
efectuadas. 
 
Finalmente se determinó que la empresa no se encuentra operando adecuadamente, no están 
ganando mucho con respecto a las ventas 6% en el 2010 y 5% en el 2011 tomando en cuenta 
que el porcentaje recomendado está entre 10% y 12%, por lo que sin duda este aspecto 
representa una debilidad ya que no se ha logrado una estabilidad.  
 
2.1.8.  Matriz de Evaluación de los Factores Internos (MEFI) 
 
La Matriz de Evaluación de los Factores Internos, es un instrumento que resume y evalúa las 
fortalezas y debilidades dentro de las áreas funcionales de la empresa y además ofrece una base 
para identificar y evaluar las relaciones entre dichas áreas. 
 
Para la elaboración de esta matriz se ha seguido el siguiente procedimiento: 
 
A cada factor se le asigna un peso entre 0 hasta 1, que expresa la importancia relativa del 
mismo. El total de los pesos debe sumar 1. Luego se asigna una calificación de 1 a 4 por orden 
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de importancia y por último se multiplica el peso de cada factor por su calificación para 
determinar una calificación ponderada. 
 
Sin importar el número de factores por incluir, el resultado total ponderado puede oscilar de un 
resultado bajo de 1.0 a otro alto de 4.0 siendo 2.5 el resultado promedio. Los resultados mayores 
de 2.5 indican una organización poseedora de una fuerte posición interna, mientras que menores 
































Tabla N°12: Matriz de Evaluación de Factores Internos 
FACTOR INTERNO CLAVE 
PONDERACIÓN 
Sin importancia: 0,0 
Muy Importante: 1,0 
CALIFICACIÓN 
Debilidad  Importante: 1 Fortaleza Menor:3  
Debilidad  Menor: 2 Fortaleza Importante: 4 
PONDERACIÓN  CALIFICACIÓN TOTAL 
FORTALEZAS       
Cuenta con una experiencia empresarial por 
11 años. 
0,09 4 0,36 
El disponer de maquinaria y vehículos 
nuevos  con gran variedad en cuanto a 
capacidades, garantiza al cliente un servicio 
de acuerdo a sus requerimientos 
0,09 4 0,36 
NATRANSCOM CÍA LTDA., cuenta con 
vehículos equipados con tecnología de punta. 
0,09 4 0,36 
Se rige a los requerimientos del cliente, 
logrando cumplir con sus expectativas y de 
esta manera se ha  logrado mantener en el 
mercado. 
0,07 4 0,28 
DEBILIDADES       
No existe participación de los integrantes de 
la empresa en la formulación del 
direccionamiento estratégico; falta de 
compromiso e insuficiencias en la definición 
de la misión, visión y valores. 
0,09 1 0,09 
No posee un modelo de gestión que le 
permita una proyección preventiva a mediano 
y largo plazo. 
0,08 1 0,08 
No cuenta con procesos documentados ni 
estandarizados 
0,08 1 0,08 
La inexistencia de procesos gobernantes que 
estén alineados al cumplimiento de la misión 
y visión de la empresa. 
0,07 2 0,14 
No contar con una estructura organizacional 
claramente definida ocasiona confusiones 
entre los empleados al realizar sus 
actividades. 
0,06 1 0,06 
Alto índice de rotación del personal debido al 
abandono de los puestos de trabajo por la 
exigencia del itinerario. 
0,06 2 0,12 
No existe un sistema de evaluación del 
desempeño, que permita tener una clara 
apreciación en cuanto al desenvolvimiento 
del personal. 
0,06 2 0,12 
Baja liquidez, rentabilidad y autonomía 
financiera 
0,08 2 0,16 




Elaborado por: Las Autoras 
 
El total ponderado es de 2.29, indica que la empresa esta apenas por debajo del promedio en su 
posición estratégica interna general. Dentro de las fortalezas se destaca su experiencia de 11 
años en el mercado y la disposición de vehículos nuevos y con tecnología de punta. Con 
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relación a las debilidades se observa la falta de direccionamiento que permita una visión a largo 
plazo; así como inexistencia de una unidad de Talento Humano que permita mejorar los niveles 
de satisfacción del cliente interno. 
 
2.2. ANÁLISIS EXTERNO 
 
Comprende la dimensión  del impacto de las fuerzas del medio ambiente: políticas 
gubernamentales, los avances tecnológicos, competencia, mercado, etc. 
 
Se realiza mediante dos premisas que son: las oportunidades que la organización debe 
aprovechar para mejorar su rendimiento y las amenazas que debe contrarrestar para evitar poner 
en peligro la marcha de la empresa. 
 
2.2.1. Micro entorno 
 
2.2.1.1.  Clientes 
 
Desde la creación hasta la actualidad, NATRANSCOM .CÍA LTDA., ha tenido el privilegio de 
atender a una serie de clientes, adjudicándose en su mayoría la plena satisfacción por parte de 
los usuarios, gracias a la rápida y oportuna atención que se presta. 
 
A continuación se detallan los principales clientes por orden de importancia: 
 
Tabla N°13: Clientes 
CARTERA DE CLIENTES NATRANSCOM CIA LTDA 
1 NOVACERO 
2 PARIS QUITO S.A. 
3 VUNTIL S.A. 
4 CARTOPEL 
5 COMPAÑÍA FERREMUNDO S.A. 
6 ECUAMADERAS 
7 OTROS (VARIOS) 
Fuente: NATRANSCOM CÍA LTDA 
Elaborado por: Las Autoras 
 
Según el Lcdo. René García, Gerente General, aproximadamente el 70% de los clientes conoce 
a la empresa por más de ocho años, lo que indica confianza del cliente; así mismo se menciona 
que en cuanto a la prontitud de pago, por lo menos el 50% de los mismos lo realiza dentro de 16 
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a 40 días de haber recibido el servicio de transporte, cabe recalcar que no se cuenta con una 
política establecida de cobro para sus clientes. 
 
Precio del Servicio 
 
Tabla N°14: Precio del Servicio 
  
NOMBRE DE LA RUTA 
PRECIO POR 
RUTAS TONELADA 
  TRANSPORTADA 
RUTA 1 Quito - Cuenca $40.00 
RUTA 2 Guayaquil - Cuenca $35.00 
RUTA 3 Esmeraldas - Cuenca $75.00 
RUTA 4 Quito - Guayaquil $38.00 
RUTA 5 Guayaquil - Machala $22.00 
RUTA 7 Shushufindi - Quito $40.00 
RUTA 8 Esmeraldas - Machala $75.00 
RUTA 9 Quito - Esmeraldas $30.00 
   Fuente: NATRANSCOM CÍA LTDA 
   Elaborado por: Las Autoras 
 
El precio del servicio por costo de tonelada transportada se encuentra en el rango de $22.00 a 
$75.00 dependiendo de la ruta seleccionada; según el Gerente General los valores, que 
actualmente maneja la empresa están determinados tomando en cuenta: los insumos, gastos 
operacionales, gastos administrativos y sueldos y salarios, determinando así los costos de 
brindar el servicio, luego se fija una utilidad para establecer una tarifa o precio final. 
 
Los principales clientes, conocen de la larga trayectoria de la empresa en el mercado, así como 
la calidad de su servicio y sus precios competitivos, lo que representa una oportunidad, ya que le 
ha permitido ganarse la confianza de los mismos. 
 
Desafortunadamente, los clientes toman mucho tiempo para cancelar sus deudas con la empresa 
(16 a 40 días), por lo que se considera una amenaza ya que esto puede ocasionar que la 
cancelación de las deudas de los proveedores no se realicen a tiempo y en los periodos 
requeridos. 
 
En conclusión, actualmente la empresa maneja una importante cartera de clientes, mismos que 
hoy en día la mantienen como proveedora de servicios de transporte de carga pesada, por su 




2.2.1.2.  Mercado 
 
La actividad en la cual se encuentra inmersa la empresa en estudio, es de transporte de carga 
pesada, el segmento de mercado que abarca son las empresas comerciales e industriales, que 
residan en Ecuador y que presenten las necesidades del servicio. 
 
Por la existencia de un mercado que demanda más y más cantidad de este tipo de servicio, 
genera un directo crecimiento de la competencia; a continuación se citan las principales 
empresas medianas competidoras establecidas en la ciudad de Quito. 
 
Tabla N°15: Competencia 
EMPRESAS COMPETIDORAS 
TRANS ATLAS S.A 
CARABANA EXPRESS S.A 
EXPRESS CHASQUI S.A 
TRASPORTES PAVÓN S.A 
TRANSCOMERINTER CÍA LTDA 
TRANSPORTES OCAÑA CÍA LTDA 
Fuente: Superintendencia de Compañías 
Elaborado por: Las Autoras 
 
 
















OCAÑA CÍA LTDA 
Quito - Cuenca $40.00 $42 $41 $41 $35,5 $35 $39 
Guayaquil - Cuenca $35.00 $32 $38 - $38 $42 $40 
Esmeraldas - Cuenca $75.00 - - - $78 - $72 
Quito - Guayaquil $38.00 $36 $40 $37 $39 $35 $38 
Guayaquil - Machala $22.00 $22 $21 $25 $21 $24 $25 
Shushufindi - Quito $40.00 - $41 $43 - - - 
Esmeraldas - Machala $75.00 - - $73 - $75.5 - 
Quito - Esmeraldas $30.00 $31 - $35 - $29 $32 
Elaborado por: Las Autoras 
 
Como se puede observar en la Tabla N° 16 los precios con los que opera NATRANSCOM CIA. 
LTDA., se encuentran dentro de los parámetros que maneja la competencia directa. 
 
Matriz de Perfil Competitivo 
Tomando en cuenta la competencia mencionada con anterioridad se procede a determinar los 
factores de éxito, posteriormente se asigna una ponderación a cada uno de ellos entre 0.0 (sin 
 65 
 
importancia) y 1 (muy importante), con el objeto de indicar la importancia relativa de ese factor 
para el éxito de la empresa, se debe tomar en consideración que la suma tiene que ser igual a 1.  
 
A continuación se determina para cada uno de los competidores, así como también a la empresa 
en estudio, la debilidad o fortaleza de cada factor clave de éxito, siendo 1 (debilidad grave), 2 
(debilidad menor), 3 (fortaleza menor), 4 (fortaleza importante). Finalmente se multiplica la 
ponderación asignada a cada factor clave por la clasificación correspondiente otorgada a cada 
empresa, se suma la columna de resultados ponderados para cada una, el más alto indicara al 
competidor más amenazador y el menor al más débil. 
 
Tabla N°17: Matriz de Perfil Competitivo  




















Experiencia 0,1 3 0,3 4 0,4 2 0,2 2 0,2 
Precio 0,2 3 0,6 2 0,4 3 0,6 4 0,8 
Unidades Vehiculares 0,3 3 0,9 4 1,2 3 0,9 2 0,6 
Gama de Servicios 0,3 3 0,9 4 1,2 3 0,9 1 0,3 











Elaborado por: Las Autoras 
 
Analizando la Matriz de Perfil Competitivo se ha podido determinar que NATRANSCOM CÍA. 
LTDA., ha obtenido un resultado total ponderado de 3, igualando con EXPRESS CHASQUIS 
S.A que obtuvo 2.9, superando a TRANSPORTES PAVÓN S.A cuyo resultado fue 2.2 y siendo 
inferior a  TRASPORTES OCAÑA CIA. LTDA que alcanzó 3.5, por lo tanto este último es el 
competidor más amenazador para la empresa, siendo necesario fortalecer los factores en los que 
encuentra en desventaja, con el fin de ser más competitivos. 
La empresa, está inmersa en un mercado que ventajosamente no se detiene, es continuo en su 
actividad por lo tanto asegura tener trabajo; el  aumento de su competencia no afecta 
directamente su desarrollo, siempre y cuando mantenga su posición en el mercado y su cartera 
de clientes sea igual o creciente. 
 
En conclusión, el crecimiento constante del mercado nacional de transporte de carga pesada, 






2.2.1.3.  Proveedores. 
 
NATRANSCOM CÍA LTDA., requiere de aprovisionamiento de insumos para otorgar un 
eficiente servicio a sus clientes, se mencionan los más importantes en el siguiente cuadro con su 
respectivo proveedor y participación: 
Tabla N°18: Proveedores 












Repuestos CONAUTO 5% 
Combustible PETROCOMERCIAL 55% 
Mantenimiento MAVESA 13% 
 TOTAL 100% 
     Fuente: NATRANSCOM CÍA LTDA. 
      Elaborado por: Las Autoras   
   
Según información proporcionada por la empresa, los productos con mayor participación son: 
combustible, llantas y reencauche, mantenimiento, lubricantes, aditivos y repuestos con un total 
del 98%, esto debido a la naturaleza del negocio; los suministros de oficina y papelería tienen 
una participación del 2%, por lo que no representan un gasto significativo; así también se pudo 
conocer que la buena relación de la empresa con sus proveedores es de cerca de 8 años, con 
muchos de ellos desde el inicio sus actividades. 
 
Es necesario mencionar que en lo que se refiere a mantenimiento de vehículos, la empresa se ha 
convertido en su propio abastecedor ya que los mantenimientos periódicos garantizan una vida 
útil más larga a las unidades, por  lo que posee un taller en sus propias instalaciones, en el que 
se realizan cambios de aceite, revisión de frenos, entre otros; sin embargo, existe un tipo de 
mantenimiento que según el Gerente de la empresa se realiza cada 50.000 km y básicamente 
incluye repuestos y tecnología adecuada para ello, por lo que se acude a un agente 
especializado, el cual es MAVESA. 
 
En cuanto a la relación proveedor – cliente se manifestó que el tiempo aproximado que 
conceden para cancelar las deudas es de 1 a 20 días, y un pequeño número de éstos da acceso a 




Debido a estas  políticas ligeramente rígidas, en muchos casos no se ha podido lograr un diálogo 
anticipado para ampliar el tiempo de crédito y no tener inconvenientes al momento de realizar el 
pago por la mercadería y/o servicio. 
 
Afortunadamente, el mercado de proveedores en el sector de transporte, es muy amplio, siendo 
esta una oportunidad ya que la empresa puede elegir el más conveniente de acuerdo a sus 
necesidades. 
 
Lamentablemente las políticas de pago son un tanto estrictas y no permiten abrirse a la 
posibilidad de una negociación, principalmente en cuanto al tiempo de pago, lo que perjudica de 
sobremanera a la empresa. 
 
En conclusión, el principal obstáculo se refleja en el corto tiempo que otorgan a la empresa para 
cancelar las obligaciones, siendo esto una amenaza, ya que los productos o servicios que se 
requieren en esta actividad son extremamente costosos y el tiempo de pago es relativamente 
corto. 
 
2.2.1.4.  Posicionamiento 
 
NATRANSCOM CÍA LTDA., a lo largo de sus once años de funcionamiento ha mantenido 
buenas relaciones con sus carteras de clientes, de tal manera que en la actualidad es un 
importante proveedor de servicios de transporte de carga pesada en el país, lo cual marca el 
nivel de posicionamiento en el mercado, mismo que comparte con otras empresas similares ya 
que la demanda de este tipo de servicios es muy grande y continua. 
 
El mercado del transporte brinda amplias oportunidades de trabajo, la empresa se ha apoderado 
de una importante parte de éste, al ser proveedora de servicios de transporte a empresas 
comerciales e industriales. 
 
En conclusión, a pesar de estar en un mercado amplio y con mucha actividad, tiene una gran 
cantidad de competidores, por lo que cada día debe estar a la vanguardia en el mercado para 
mantener su nicho ya obtenido. 
 
NATRANSCOM CIA. LTDA., goza de aceptación en el mercado demandante de los servicios 




2.2.1.5.  Tecnología17 
 
La tecnología, que existe actualmente en el mercado con sus respectivas ventajas, a la que puede 
acceder la empresa se detalla a continuación: 
 
Paneles de Control Inteligentes, estos paneles electrónicos, constan de una computadora 
inteligente que trabajan conjuntamente con la persona que este manejando, ayudando a saber 
cualquier desperfecto o fecha de caducidad de aditivos y aceites que se deben cambiar 
periódicamente para la mantención del vehículo y su buen cuidado. 
 
También ayuda al control de velocidades dependiendo de la inclinación de la carretera, es decir 
que si la persona que conduce se excede en velocidad en una bajada, la computadora 
inmediatamente activa los sensores de tracción de las diez llantas para poder bajar la velocidad. 
 
Modelos Aerodinámicos, esto ayuda a que el tráiler se adapte a cualquier clima, moldeando el 
estado del tiempo para una mayor accesibilidad a las carreteras. Esta nueva tecnología a parte de 
dar lujo y prestigio a la marca, permite una mejor accesibilidad a opciones múltiples que existe 
en los camiones para maniobrar en toda clase de carretera. 
 
Tecnología para un Mejor Medio Ambiente, Kenworth y Volkswagen ha desarrollado sus 
versiones para varios de sus modelos, denominadas de "diesel limpio". Estas han demostrado en 
muchas pruebas, ser más amigables con el medio ambiente, sin sacrificar su torque o 
desplazamiento. 
 
Biocombustibles, en la apuesta por reducir los efectos nocivos de los combustibles fósiles, está 
el etanol y biodiesel. El primero de uso masivo en países como Brasil y Estados unidos. Los 
biocombustibles son obtenidos del procesamiento de granos como el maíz, la soya o la caña de 
azúcar. 
 
Los biocombustibles son combinados con gasolina o diesel, en un porcentaje para el uso en 
motores; este mecanismo no suplantará a los combustibles fósiles, sino que son accesorios a 
estos. Como punto negativo está que el destinar las cosechas de maíz, soya o caña de azúcar 
hacia los biocombustibles, ha generado una escasez o encarecimiento de estos productos, a la 
                                            
17 Avances Tecnológicos, Revista Carburando, Número 963, Ecuador, 2011. 
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vez que la producción de biocombustibles a partir de estos productos es más rentable para las 
empresas explotadoras. 
 
Nuevo Diesel Aceites y Lubricantes, si bien el diesel es un combustible fósil, la investigación y 
desarrollo de varias marcas, principalmente europeas, ha logrado grandes mejoras en su 
eficiencia. Es así, que en Europa la mitad de vehículos nuevos utilizan diesel y en varios países 
el parque automotor está constituido por vehículos a diesel en un mayor porcentaje que el de 
gasolina. 
 
El diesel es conocido por tener mayor energía que la gasolina y por ende producir una 
combustión en el vehículo. 
 
Las empresas automotrices constantemente se encuentran en investigación de nuevas 
tecnologías, en pos de generar mayores beneficios para el conductor y pasajeros, tanto en temas 
de seguridad, como en manejos más eficientes y protección del medio ambiente. Las tendencias 
mundiales, hoy en día, apuestan en el ámbito de cuidado del medio ambiente a vehículos 
híbridos, eléctricos, pero además a mejores desempeños de los motores diesel. 
 
Es una gran oportunidad, la tecnología existente en el mercado a la que puede acceder la 




Son fuerzas que rodean a la empresa, sobre las cuales la misma no puede ejercer ningún control. 
Se puede citar las tendencias demográficas, las políticas gubernamentales, la cultura de la 
población, la fuerza de la naturaleza, las tendencias sociales, etc.; fuerzas que de una u otra 
forma pueden afectar significativamente y de las cuales la empresa puede aprovechar las 
oportunidades que ellas presentan y a la vez tratar de contrarrestar las amenazas. 
 
2.2.2.1. Factor Económico  
 
El Ecuador es un país que sufre las consecuencias del subdesarrollo, mismas que se han dado a 
través de los últimos años y se las ha enfrentado gracias a los precios relativamente altos del 
petróleo y las remesas de dinero enviadas por los migrantes; es de tal manera que la economía 
de Ecuador se deduce como poco diversa, relativamente pequeña, que tiene una alta 
concentración del ingreso en pocas manos.  
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Además se debe mencionar los golpes que ha recibido el país con malos manejos económicos de 
los gobiernos, golpes de estado, trabas de índole político; problemas que han dejado poco 
crecimiento empresarial y una limitada inversión nacional e internacional. 
 
Con el entorno económico se pretende conocer variables macroeconómicas que envuelven a 
NATRANSCOM CIA. LTDA., como son: Inflación, Producto Interno Bruto, Tasa de Interés 
Activa, Tasa de Interés Pasiva y Riesgo País; ya que indicadores como los mencionados son de 




El fenómeno de la inflación, se define como un aumento persistente y sostenido del nivel 
general de precios a través del tiempo. La inflación, es medida estadísticamente a través del 
Índice de Precios al Consumidor del Área Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y 
servicios demandados por los consumidores de estratos medios y bajos, establecida a través de 
una encuesta de ingresos y gastos de los hogares.  
 
Tabla N° 19: Inflación Anual 
INFLACIÓN ANUAL 









                                                          Fuente: Banco Central del Ecuador 
           Elaborado por: Las Autoras 









Gráfico N°7: Inflación Anual 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaborado por: Las Autoras 
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Tabla N° 20: Inflación Mensual 
INFLACIÓN MENSUAL 


































    Fuente: Banco Central del Ecuador 











Gráfico N°8: Inflación Mensual 
 
 Fuente: Banco Central del Ecuador 
 Elaborado por: Las Autoras 
 
 
Gráfico N°9: Inflación mensual por Divisiones de Consumo % 
 
 Fuente: Banco Central del Ecuador 
 Elaborado por: Las Autoras 
 
En los últimos años el Ecuador ha registrado valores de entre 3 y 5 puntos en cuanto a inflación, 
excepto en el incremento reportado en el  2008 con 8.82%, siendo uno de los más altos de la 
región, dos factores determinantes en este incremento fueron: las inundaciones que afectaron a 
los cultivos y la presión de los precios internacionales. 
 
En el 2010  Ecuador registró una inflación anual de 3,33% menor en 0.98% en comparación con 
la establecida en el 2009 que fue de 4,31%, registrando el 2010 uno de los índices inflacionarios 
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Para el 2011 la tasa de inflación anual fue de 5.41% mayor en 2.08% en relación al 2010, este 
incremento se debe principalmente al aumento de los precios de las materias primas en el 
mercado mundial lo que impactó en los mismos, ocasionando un encarecimiento en productos 
importados como la harina, trigo, derivados del petróleo, insumos agrícolas, productos 
industriales y también bienes de consumo. 
 
En el 2012, la inflación mensual a marzo fue de 0,90%, siendo la tasa más alta presentada en el 
mes de marzo de los últimos dos años. En el caso de la inflación anual, a este mes alcanzó 
6,12%, y por primera vez desde abril del 2009 se ubica por encima del 6%. 
 
La inflación anualizada a junio del 2012 llegó al 5,0%, frente al 4,18% a igual fecha del año 
previo. 
 
La mayor contribución anual a la inflación se ubicó en Alimentos y Bebidas No Alcohólicas 
(1.55%), seguido de Transporte y de Restaurantes y Hoteles, el resultado general se atenuó por 
el aporte negativo de las Comunicaciones (-0.02%). 
 
La inflación mensual llegó al 0,18%, lo que implica un crecimiento con relación a mayo, mes en 
el que se registró el -0,19%, y teniendo una marcada diferencia con junio del 2011, cuando solo 
llegó al 0,04%. 
 
El sector de recreación y cultura es el que más contribuyó a la inflación mensual, seguido por 
muebles y artículos para el hogar, bienes y servicios diversos. 
 
En conclusión, el año 2008 fue crucial, ya que el incremento sostenido de los precios de las 
materias primas y mano de obra, como política del gobierno, afectó a  la prestación del servicio 
que imparte la empresa. Para el 2011 e inicios del 2012 este escenario no fue muy distinto 
debido al incremento constante de la inflación, lo que provoca la elevación de los costos de 
productos y servicios adquiridos por la empresa, que pueden incidir en el precio del servicio que 
presta, por lo que se considera una seria amenaza. 
 
Tasas de Interés 
 
La tasa de interés es el precio del dinero en el mercado financiero. Al igual que el precio de 





Tabla N°21: Tasas de Interés Vigentes Junio* 2012 
TASAS DE INTERÉS ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES 
TASA REFERENCIAL TASA MÁXIMA 
TASA ACTIVA EFECTIVA 
REFERENCIAL PARA EL 
SEGMENTO 
% ANUAL 
TASA ACTIVA EFECTIVA 
MÁXIMA PARA EL 
SEGMENTO 
% ANUAL 
Productivo Corporativo 8,17 Productivo Corporativo 9,33 
Productivo Empresarial 9,53 Productivo Empresarial 10,21 
Productivo PYMES 11,20 Productivo PYMES 11,83 
Consumo 15,91 Consumo 16,30 
Vivienda 10,64 Vivienda 11,33 
Microcrédito Minorista 28,82 Microcrédito Minorista 30,50 
TASA DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO 
TASA REFERENCIAL % ANUAL TASA REFERENCIAL % ANUAL 
Depósitos a Plazo 4,53 Depósitos de Ahorro 1,41 
Depósitos monetarios 0,60 Depósitos de Tarjetahabientes 0,63 
Operaciones de Reporto 0,24     
TASAS DE INTERÉS PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO 
TASA REFERENCIAL % ANUAL TASA REFERENCIAL % ANUAL 
Plazo 30-60 3,89 Plazo 121-180 5,11 
Plazo 61-90 3,67 Plazo 181-360 5,65 
Plazo 91-120 4,93 Plazo 361 y más 5,35 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaborado por: Las Autoras 
 
Los datos del BCE a junio del 2012, indican que las tasas activas de un: préstamo productivo 
corporativo es 8.17% referencial y 9.33% máxima, productivo empresarial 9.53% referencial y 
10.21% máxima, de consumo 15.91% referencial y 16.30%  máxima, microcrédito minorista 
28.82% referencial y 30.50% máxima, es decir, los intereses para acceder a un crédito son muy 
elevados. 
 
La tasa pasiva efectiva referencial, no cumple las expectativas de los inversionistas, puesto que 
al realizar un depósito a plazo en una institución bancaria se recibirá un interés del 4.53% anual, 
por un depósito de ahorro el 1.41% anual, lo cual no se hace atractivo para realizar inversiones, 
si se realiza una inversión a un plazo de 361 días y más se recibe un interés anual del 5.35%,  
por lo que no representa como inversión una buena opción, si bien es cierto se gana un interés 
este es muy bajo, por lo que resultaría una mejor alternativa invertir en mejora de la propia 





Tabla N°22: Tasas de Interés Bancos Nacionales 
BANCOS 
DÓLARES DÍAS 
DE CONSUMO CORPORATIVO 90 
Amazonas 15,90% 9,33% 5,20% 
Austro 14,90% 9,33% 5,55% 
Bolivariano 11,95% 9,25% 4,25% 
Guayaquil 16,02% 9,25% 4,10% 
Internacional 16,30% 9,25% 4,00% 
Machala 16,03% 9,26% 4,00% 
Pacífico 14,50% 9,33% 4,50% 
Pichincha 14,96% 9,25% 4,00% 
Produbanco 16,30% 9,33% 5,86% 
                          Fuente: Bolsa de Valores de Guayaquil 
                          Elaborado por: Las Autoras 
 
Los bancos ecuatorianos cobran o pagan intereses de acuerdo a las tasas de interes efectivas 
referenciales y máximas dadas por El Banco Central del Ecuador (BCE). 
 
En el caso de préstamos de Consumo, la tasa de interés más alta lo tienen el Produbanco y 
Banco Internacional  con 16.30%  y la menor el Banco Bolivariano con 11.95%; para préstamos 
en el segmento corporativo existe homogeneidad  en la mayoría de bancos estando entre 9.33% 
como máximo y 9.25% como mínimo. Por otro lado la tasa de interés que pagan los bancos en 
un plazo de 90 días se encuentra en un rango de entre 4.00% como mínimo y 5.86% como 
máximo. 
 
En conclusión, la banca ecuatoriana, maneja cifras en cuanto a interés se refiere no muy 
convenientes para la inversión, puesto que la tasa de interés pasiva es muy baja; así tampoco son 
ventajosas para realizar un endeudamiento, ya que a pesar de que la tasa de interés activa se ha 





El concepto de riesgo país, hace referencia a la probabilidad de que un país, emisor de deuda, 
sea incapaz de responder a sus compromisos de pago de deuda, en capital e intereses, en los 
términos acordados.  
 
El Riesgo País, se mide en puntos básicos (cada 100 puntos equivalen a 1%), y refleja el 
“spread” (diferencia de tasas de interés) que pagan los bonos públicos de un país respecto de los 
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bonos del Tesoro de los Estados Unidos, considerados instrumentos de inversión 
completamente libre de riesgo. 
 
Tabla N°23: Riesgo País 
RIESGO PAIS 
AÑOS VALOR % 
2005 669 6,69 
2006 920 9,2 
2007 614 6,14 
2008 4720 47,2 
2009 775 7,75 
2010 913 9.13 
2011 846 8,46 
2012 854* 8,54* 
     Fuente: Banco Central del Ecuador 
       Elaborado por: Las Autoras 
     *Junio 2012 
 
Gráfico N°10: Riesgo País 
 
  Fuente: Banco Central del Ecuador 
  Elaborado por: Las Autoras 
 
Se puede observar que en el Ecuador entre los años 2005 y 2010, las cifras del Riesgo País se 
ubican en un rango de entre 600 (6%) y 1000 (10%) puntos aproximadamente. 
 
El Riesgo País, alcanzó su nivel máximo en el Ecuador a finales del 2008 e inicios del 2009, 
cuando superó los 4000 puntos, esto sucedió como consecuencia de la caída del precio del 
petróleo, las secuelas de la crisis financiera mundial y la decisión por parte del gobierno de 
suspender el pago de la deuda que mantiene con la banca internacional privada. Este elevado 





















más alto sea este indicador menos credibilidad tiene el Estado, es decir, a mayor riesgo menor 
inversión y viceversa. 
 
Para finales del 2009 e inicios del 2010 el índice empezó a caer llegando a 775 puntos (7.75%), 
debido al  incremento del precio del petróleo y a la renegociación de las deudas internacionales, 
con lo cual se recuperó la capacidad de pago en el país. 
 
El 2010 terminó con 913 puntos (9.13%), esto se le atribuye a la puntualidad en los pagos de la 
deuda, además de la certeza que hay en el exterior de que sí se pagará, esto generó mayor 
confianza; en el mismo año, el promedio de América Latina fue de 397 puntos (3.97%), cifra 
2.3 veces menor al índice del Ecuador.  
 
El Riesgo País a inicios de mayo del 2011 se ubicó en 793 puntos (7.93%), terminando el mes 
con 799 puntos  (8%), mientras que en diciembre comenzó con 840 puntos (8,40%), finalizando 
con 846 puntos  (8.46%), evidenciándose una estabilidad en los porcentajes para ese año, lo que 
significa que el país no ha mejorado ni ha empeorado.  
 
Para junio del 2012, se ubicó en 854 puntos (8.54%), al contrastar con el promedio de América 
Latina, que para el mismo mes fue de 484 (4.84%), se observa que el índice se encuentra por 
encima de este en 365 puntos (3.65%). 
 
En conclusión, un alto puntaje en el Riesgo País provoca incertidumbre a los inversionistas lo 
que representa una amenaza ya que significa menos inversión y menor consumo por parte de los 
clientes de NATRANSCOM CÍA LTDA., por lo que el 2008 fue un año severamente crítico en 
las finanzas de la empresa, y el mercado se vio afectado y drásticamente reducido. 
 
Actualmente, Ecuador está entre los países peor calificados para invertir directamente o comprar 
sus bonos, debido al largo historial de moratorias, lo cual denota, o bien, un pobre manejo 
macroeconómico o una poca vocación de cumplir con compromisos internacionales.  
 
Producto Interno Bruto 
 
El Producto Interno Bruto (PIB), es el valor de los bienes y servicios de uso final generados por 
los agentes económicos durante un período. Su cálculo en términos globales y por ramas de 
actividad se deriva de la construcción de la Matriz Insumo-Producto, que describe los flujos de 
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bienes y servicios en el aparato productivo, desde la óptica de los productores y de los 
utilizadores finales.18 
 
Tabla N°24: PIB Ecuador 
PRODUCTO INTERNO BRUTO 
AÑOS PIB EN MILLONES DE DÓLARES VARIACION % 
2006 21553   
2007 22090 2,49% 
2008 23529 6,51% 
2009 24119 2,51% 
2010 24984 3,59% 
2011 26928 7,78% 
2012 28274* 5,00% 
           Fuente: Banco Central del Ecuador 
        Elaborado por: Las Autoras 
        *Proyectado por el Banco Central del Ecuador 
 
Gráfico N°11: PIB Ecuador 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaborado por: Las Autoras 
























Gráfico N°12: Contribución de las industrias a la variación trimestral del PIB, cuarto trimestre 2011 
 
   Fuente: Banco Central del Ecuador 
   Elaborado por: Las Autoras 
 
 
Gráfico N°13: Contribuciones del Transporte y Almacenamiento a la variación trimestral del PIB, cuarto trimestre 
2011 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
Elaborado por: Las Autoras 
 
El Producto Interno Bruto (PIB) de Ecuador creció 3,59% en el 2010, gracias a un mayor precio 
del petróleo y una recuperación del consumo privado y del crédito doméstico. 
 
En el 2011 su crecimiento anual ascendió a 7.78% para ubicarse en $ 26.928,2 millones, a pesar 
que se esperaba un elevación del 8%, meta que por tres décimas no fue cumplida a cabalidad, 
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Chile (6,3%), Colombia (5,5%) o Brasil (2,9%); Panamá fue el que mayor crecimiento tuvo, con 
un 10,5%. Argentina ocupó el segundo puesto con un 9% de crecimiento del PIB real, detrás de 
Ecuador se ubicó Perú con un incremento del 7% en su PIB. 
 
Las actividades económicas que presentaron una mayor contribución a la variación trimestral 
del PIB fueron: Construcción 0.42%, Otros Servicios 0.25%, Gobierno General 0.17%, 
Agricultura 0.16%, Transporte 0.13%, Comercio 0.11%, Manufactura 0.09%, y Minas y 
Canteras 0.08%, Electricidad y Agua 0.02% 
 
La contribución del sector de transporte y almacenamiento en el cuarto trimestre del 2011 fue 
del 0.13%, siendo superior al registrado al mismo periodo del 2010 (0.09%) e inferior al 
segundo trimestre del 2011 (0.08%), lo que denota un incremento.  
 
En el 2012, según la proyección que presenta el Banco central del Ecuador, se registra una 
variación del 5% llegando a $28.274,00 lo que significa un crecimiento con relación al año 
anterior.  
 
Las variaciones incrementales del PIB denotan un crecimiento en la economía en general del 
país, lo que sin duda refleja un escenario positivo para el comercio, la industria y empresas de 
servicios como NATRANSCOM CÍA LTDA., constituyéndose una oportunidad. 
 
En conclusión, el Producto Interno Bruto, en el sector de transporte terrestre y almacenamiento 
ha tenido un comportamiento creciente en los últimos años, esto significa que es un sector 
importante que contribuye al desarrollo de nuestro país, esto a su vez implica mayores 
oportunidades para la empresa. 
 
2.2.2.2. Factor Político 
  
El Presidente de la República Rafael Correa tiene dentro de sus políticas económicas, la 
reestructuración del sector público, mantener en baja el riesgo país e impulsar políticas de 
empleo para superar el déficit y mejorar así las condiciones de vida, además es partidario de una 
política económica soberana sin intromisiones externas, como la interferencia del Fondo 
Monetario Internacional (FMI) y el Banco Mundial (BM).  
 
El mandatario del país está reestructurando el sector público y promueve la regionalización del 
país para descentralizar y mejorar las políticas sociales con el propósito de brindar una mejor 
asistencia a los sectores más pobres del Ecuador.  
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Para el gobierno, el subempleo constituye otro tema grave y ha señalado que no escatimará 
energía y recursos para resolver estos flagelos, que son parte causal de la emigración.  
 
En uno de sus discursos, Correa mencionó “luego de 30 años el ingreso de los grupos más 
poderosos se está cerrando y las políticas públicas persiguen desde el 15 de enero del 2007 
aplacar la desigualdad”. Correa ha mantenido altos niveles de popularidad en sus años de 
gobierno. 
 
En otro punto la política del gobierno, ha sido de maximizar la inversión social, por lo que se ha 
notado una mejoría en la estructura vial del país que se relaciona directamente a los intereses de 
la empresa. 
 
Tomando en cuenta el área que compete al presente estudio, las políticas económicas del 
gobierno generan temor en los inversionistas, especialmente porque miran al Ecuador 
convertirse en un país comunista, donde el Estado será dueño de todo y no existirá el libre 
mercado.   
 
Aparentemente, no es objetivo del gobierno llegar a ese punto, sino a una economía socialista 
del siglo XXI, basada principalmente en que las empresas estratégicas pertenezcan al Estado. 
 
En conclusión, la inversión realizada por el gobierno y sus políticas resultan ser de doble 
sentido, favorables en la reestructuración vial, y contraproducentes en cuanto los inversionistas 
temen poner sus recursos en el país, lo que constituye una seria amenaza. 
 
2.2.2.3. Factor Social 
  
Para tratar el factor social es muy importante citar a continuación los más importantes temas que 













Tabla N°25: Tasa de Desempleo 
TASA DE DESEMPLEO 
MES % 
Marzo-31-2009 8.60 % 
Junio-30-2009 8.34 % 
Septiembre-30-2009 9.06 % 
Diciembre-31-2009 7.93 % 
Marzo-31-2010 9.09 % 
Junio-30-2010 7.71 % 
Septiembre-30-2010 7.44 % 
Diciembre-31-2010 6.11 % 
Marzo-31-2011 7.04 % 
Junio-30-2011 6.36 % 
Septiembre-30-2011 5.52% 
Diciembre-31-2011 5.07% 
Junio-30-2011 6.36 % 
Septiembre-30-2011 5.52 % 
Diciembre-31-2011 5.07 % 
Marzo-31-2012 4.88 % 
Junio-30-2012  5.19% 
         Fuente: Banco Central del Ecuador 
         Elaborado por: Las Autoras 
 
Ecuador se ubica entre los países americanos con la tasa de desempleo más baja, al pasar de 
7.44% en septiembre del 2010, al 5.52% en el mismo mes del 2011, con una reducción de 1.92 
puntos porcentuales. 
 
Las cifras hablan de un aumento de puestos de empleo de alrededor de 107.000; en tanto, los 
desempleados se redujeron en más de 104.000 en el último año. 
 
En el primer trimestre del 2012 el desempleo descendió ligeramente, se situó en el 4,88%, frente 
los últimos meses del año pasado cuando fue de 5,1%, respecto al primer trimestre del 2011 
bajó más de dos puntos porcentuales, pues en ese entonces el desempleo fue de un 7%. 
 
Para el segundo trimestre del 2012 subió tres respecto al primer trimestre que registra el 5,19%. 
La población económicamente activa en zonas urbanas es de 4´578.000, registrando un 




En conclusión, el índice de desempleo no es algo que afecte directamente a la empresa, aunque 
lógicamente es un factor que tiene varias consecuencias sociales, mismas que se derivan en 




La migración, es considerada como una fuente de ingresos para el país, hasta finales del año 
2010 se calculaba que más de 3 millones y medio de ecuatorianos vive en el extranjero, 
ahuyentados por la crisis económica, política, social y de valores que se vive en el país. 
 
Según datos del Banco Central, se estima que los migrantes envían mensualmente al país un 
valor que fluctúa entre los 150 y 300 dólares, lo que para el año 2010 representó el ingreso de 
divisas por más de 1316,7 millones de dólares, monto de recursos económicos que da soporte a 
la economía nacional. 
 
Especialmente las provincias del Cañar, Azuay y Loja registran un mayor índice de emigración, 
donde viven “más adolescentes que adultos” por el vacío demográfico que dejó al marcharse la 
población activa, y donde “casitas de madera, muy sencillas y humildes”, conviven con los 
edificios de cemento con tres plantas de altura y ornamentación construidos desde España o 
Estados Unidos por los vecinos que emigraron. 
 
La migración de los ecuatorianos ha maquillado las cifras de desempleo, ya que de no existir 
esta sería una curva ascendente con valores mucho más altos. Todo esto se traduce como una 
amenaza para las empresas, que ven reducidos sus potenciales mercados por la pérdida de 




Las remesas, son fondos que los emigrantes envían a su país de origen.  Ecuador, pese al 
descenso experimentado desde el 2007, ocupa el tercer lugar en América Latina de los países 




Gráfico N°14: Remesas Recibidas 
 
   Fuente: Banco Central del Ecuador 
   Elaborado por: Las Autoras 
 
La disminución del flujo de remesas registrada durante el trimestre octubre – diciembre del 
2011, se atribuye a la coyuntura económica de los principales países en donde se encuentran 
residiendo los emigrantes ecuatorianos (Estados Unidos, España, Italia, entre otros). Durante el 
cuarto trimestre del 2011 el flujo de remesas familiares que ingresó al país, ascendió a $647.3 
millones, valor inferior al registrado en el tercer trimestre del 2011 ($670.7 millones) y menor al 
monto observado en el cuarto trimestre del 2010 ($676.8 millones). Estas cifras presentan a los 
Estados Unidos de América como el principal agente de este rubro al enviar $306.1 millones 
(47.3% del total de remesas recibidas), valor superior en 0.6% comparado con el monto 
registrado en el tercer trimestre del 2011 ($304.3 millones) y mayor en 8.6% al flujo observado 
en el cuarto trimestre del 2010 ($281.8 millones). 
 
 El flujo de remesas familiares que ingresó al país en el primer trimestre del 2012 ascendió a 
$595.8 millones, monto inferior en 8.0% con relación al valor registrado en el cuarto trimestre 
del 2011 ($647.3 millones) y 9.2% menor comparado con el flujo observado en el primer 
trimestre del 2011 ($656.2 millones).  
 
El número de giros enviados en el trimestre enero – marzo del 2012, sumó 1,757,849, cifra 
inferior en 11.0% al confrontarla con el número de envíos registrados en el cuarto trimestre del 
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La caída del flujo de remesas y del número de giros recibidos en el país durante el primer 
trimestre del 2012, es atribuida al desempeño económico de los principales países donde residen 
emigrantes ecuatorianos (Estados Unidos, España, Italia, entre otros).  
 
Durante el primer trimestre del 2012, el flujo de remesas provino especialmente de los Estados 
Unidos de América con $276.8 millones, valor inferior en 9.5% comparado con el monto 
registrado en el cuarto trimestre del 2011 ($306.1 millones) y mayor en 4.6% al flujo observado 
en el primer trimestre del 2011 ($264.7 millones).  
 
En conclusión, la migración ha sido un problema social en el país, se ha perdido mano de obra 
valiosa para el sector de la producción lo cual sin duda es una amenaza, por otro lado las 
remesas de los migrantes, si bien es cierto, han bajado en los últimos años siguen siendo un 
rubro importante ya que generan un incremento en la productividad económica del Ecuador, 
dado que son un factor de inversión en el país y genera más riqueza, lo cual se deriva en la 
creación de nuevas empresas que podrían ser clientes potenciales de NATRANSCOM. CÍA. 




La delincuencia, es uno de los temas que más preocupa a la sociedad actual, en el Ecuador los 
índices delincuenciales aumentan cada año y en mayor proporción. 
 
La inseguridad se ha convertido en el  mayor problema social, actualmente dejando en segundo 
plano al desempleo y al alto costo de la vida. 
 
El 29.1% de ecuatorianos que respondieron a un sondeo de opinión realizado en el primer 
trimestre del 2010, aseguraron haber sido víctimas de un robo, hurto, agresión, fraude, chantaje, 
extorsión, amenazas o algún otro tipo de acto delincuencial. 
 
Estas cifras demuestran un incremento significativo en los últimos diez años, pues en el 2001, el 
20.3% de los entrevistados respondieron afirmativamente; mientras que en el 2004, lo hicieron 
el 18.3%, en el 2006 el 20%, y en el 2008 el 22.6%, de acuerdo a los registros históricos. 
 
En el 2011 se reportó 1.025 homicidios y asesinatos en el país, robos a viviendas  4.628; asaltos 
a locales 3592, el robo de vehículos 2.410; el asalto en las carreteras reportó 289 casos; y el 
robo de motos, 1.972. 
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Los elevados índices de delincuencia que enfrenta el país en la actualidad denotan una potencial 
amenaza para NATRANSCOM CÍA. LTDA., puesto que los crímenes en carretera se han vuelto 
más frecuentes cada vez en el país, lo que implica un peligro constante para la seguridad de los 
conductores, las cargas que la empresa transporta, y para los vehículos en general. 
 
En conclusión, Ecuador es uno de los países en Latinoamérica que presenta los más altos índices 
delincuenciales, lo cual afecta de manera directa a todos los ciudadanos y empresas 
indistintamente, el robo de vehículos es alarmante y NATRANSCOM CÍA. LTDA., no está 
libre de estos actos, por lo que la empresa ha tenido que incurrir en más gastos al poner un 
sistema de monitoreo en sus unidades. 
 
2.2.2.4. Factor Jurídico  
 
Comprende las variables provenientes del comportamiento legal, a continuación se mencionan 
las siguientes: 
 
LEY DE TRÁNSITO Y TRANSPORTE TERRESTRE 
 
Esta Ley tiene por objeto la organización, planificación, fomento, regulación, modernización y 
control del Transporte Terrestre, Tránsito y Seguridad Vial, con el fin de proteger a las personas 
y bienes que se trasladan de un lugar a otro por la red vial del territorio ecuatoriano, y a las 
personas y lugares expuestos a las contingencias de dicho desplazamiento, contribuyendo al 
desarrollo socio-económico del país en aras de lograr el bienestar general de los ciudadanos.19 
 
La Ley de Tránsito y Transporte Terrestre, tiene relación directa con el trabajo que realizan los 
automotores de NATRANSCOM CÍA. LTDA., y se hace necesario el cumplimiento cabal de 
esta ley para evitar inconvenientes en cuanto a suspenciones, detenciones, multas, sanciones y 
demás. 
 
LEY DE COMPAÑÍAS 
 
Esta Ley contiene las directrices para la formación y funcionamiento de las distintas clases de 
compañías, así como de las disposiciones emitidas para el normal desembolvimiento de sus 
operaciones de acuerdo a su objetivo social previamente establecido. 
                                            




NATRANSCOM CÍA. LTDA., es una Compañía Limitada, la misma que está obligada a 
cumplir con todas las disposiciones aplicables que incluyen en la Ley de Compañías. 
 
LEY DE EQUIDAD TRIBUTARIA 
 
El sistema tributario en el Ecuador, constituye un importante instrumento de política económica, 
que a más de brindarle recursos públicos al Estado permite el estímulo de la inversión pública, 
el ahorro y una mejor distribución de la riqueza. 
 
Esta Ley rige los tributos que la Compañía, se ve obligada a cancelar al Estado, producto de las 
retenciones realizadas y obtenidas durante el desarrollo de sus operaciones y de las utilidades 
obtenidas al final del ejercicio contable. 
 
En conclusión, el estar bajo un régimen jurídico,  garantiza un respaldo en las leyes vigentes, lo 
que proporciona a las empresas estabilidad y seguridad para su funcionamiento, por lo que la 
reciprocidad para con el Estado se ve en los impuestos que se paga, por otro lado las nuevas 
leyes de tránsito son cada vez más exigentes para con los conductores, lo cual directamente 
influye en la conservación de vidas humanas y empresarialmente hablando también en la 
conservación de las unidades vehiculares. 
 
El pago puntual y honesto de impuestos permite que dicha recaudación pueda ser orientada a la 
inversión vial favorable para la seguridad y conservación de las unidades vehiculares; así mismo 
la aplicación estricta de la Ley de Tránsito, exige a las empresas de transporte mantener sus 
unidades vehiculares en buen estado por las revisiones a las que están sujetas y con esto evitar 
accidentes de tránsito, constituyéndose estas como oportunidades que se deben aprovechar.   
 
2.2.2.5. Factor Ecológico  
 
Como toda actividad empresarial, el transporte por carretera tiene repercusiones medio 
ambientales que afectan al entorno ecológico; el camión, tiene una connotación de peligro, 
contaminación, intrusión visual y ruido, entre otras molestias. Por ello, reconciliar la opinión 
pública con el transporte pesado constituye uno de los grandes retos del sector. 
 
Es preciso que se tome conciencia de la situación y se promueva una mayor aportación y 
participación activa en relación con el respeto hacia el medio ambiente y la reducción de los 
impactos negativos más evidentes de la actividad.  
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NATRANSCOM CÍA. LTDA., al ser una empresa que opera con unidades vehiculares que 
funcionan en base a combustibles fósiles, es parte de un gran sistema de contaminadores medio 
ambientales, no obstante, la empresa ha tratado de mermar la situación con la adquisición de 
unidades nuevas y con tecnología de punta, que si bien es cierto son también contaminadoras, lo 
hacen en un porcentaje muy inferior que otro tipo de vehículos utilizados para los mismos fines. 
 
En conclusión,  la nueva cultura que se está implantando a nivel global es de conservación 
ambiental, lo cual es un factor muy importante para el desempeño de las actividades de 
cualquier  empresa, ya que todas sin excepción están obligadas a cumplir ciertos parámetros en 
sus actividades con el fin de minimizar los impactos contaminadores en cualquier sentido y en 
cualquiera de sus formas. 
 
Las nuevas tecnologías vehiculares desarrolladas, disminuyen notablemente la emisión de gases 
nocivos y ruido, en general reducen la contaminación que implica el transporte de carga, lo que 




 Los clientes toman hasta 40 días para cancelar sus deudas con la empresa, impidiendo 
así el pago oportuno de las obligaciones, lo cual afecta a la liquidez de la empresa 
directamente. 
 
 Actualmente la empresa maneja una importante cartera de clientes, mismos que hoy en 
día la mantienen como proveedora de servicios de transporte de carga pesada, por su 
buen desempeño y por el cumplimiento de los estándares exigidos, así como por sus 
precios competitivos. 
 
 Crecimiento constante del mercado nacional de transporte de carga pesada, constituye 
una oportunidad. 
 
 El principal obstáculo se refleja en el crédito que otorgan los proveedores, puesto que el 
mantenimiento de las unidades vehiculares es extremamente costoso y éste tiempo de 




 A pesar de estar en un mercado amplio y con mucha actividad, tiene una gran cantidad 
de competidores, por lo que cada día debe estar a la vanguardia en el mercado para 
mantener su nicho ya obtenido. 
 
 Es una oportunidad la tecnología existente en el mercado a la que puede acceder la 
empresa para ser más competitiva y ofrecer un servicio de calidad al cliente. 
 
 El incremento de los precios de las materias primas y mano de obra, afecta a  la 
prestación del servicio que imparte la empresa, debido al aumento constante de la 
inflación, lo que provoca la elevación de los costos de productos y servicios adquiridos 
por la empresa. 
 
 La banca ecuatoriana, maneja cifras en cuanto a interés se refiere no muy convenientes 
para la inversión, puesto que la tasa de interés pasiva es muy baja; así tampoco son 
ventajosas para realizar un endeudamiento, ya que a pesar de que la tasa de interés 
activa se ha mantenido ésta aún es muy alta en relación a la economía de nuestro país. 
 
 Un alto puntaje en el Riesgo País significa menos inversión y menor consumo por parte 
de los clientes de la empresa. 
 
 El Producto Interno Bruto, en el sector de transporte terrestre y almacenamiento ha 
tenido un comportamiento creciente en los últimos años, esto significa que es un sector 
importante que contribuye al desarrollo de nuestro país, esto a su vez implica mayores 
oportunidades para NATRANSCOM CÍA. LTDA. 
 
 La inversión realizada por el gobierno y sus políticas resultan ser de doble sentido, 
favorables en la reestructuración vial, y contraproducentes en que los inversionistas 
temen poner sus recursos en el país. 
 
 El índice de desempleo no es algo que afecte directamente a la empresa, aunque 
lógicamente es un factor que tiene varias consecuencias sociales, mismas que se derivan 
en delincuencia, pobreza, etc., y ello a largo plazo si puede afectar a los intereses 
empresariales. 
 
 La migración en sí ha sido un problema social en el país, se ha perdido mano de obra 
valiosa para el sector de la producción,  por otro lado las remesas de los migrantes, si 
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bien es cierto, han bajado en los últimos años siguen siendo un rubro importante ya que 
generan un incremento en la productividad económica del Ecuador, dado que son un 
factor de inversión en el país y eso genera más riqueza, lo cual se deriva en la creación 
de nuevas empresas que podrían ser clientes potenciales de NATRANSCOM. CÍA. 
LTDA. 
 
 Ecuador es uno de los países en Latinoamérica que presenta los más altos índices 
delincuenciales, lo cual afecta de manera directa a todos los ciudadanos y empresas 
indistintamente, el robo de vehículos es alarmante y NATRANSCOMCÍA LTDA., no 
está libre de estos actos, por lo que la empresa ha tenido que incurrir en más gastos al 
poner un sistema de monitoreo en sus unidades. 
 
 El estar bajo un régimen jurídico,  garantiza un respaldo en las leyes vigentes, lo que 
proporcionan a las empresas estabilidad y seguridad para su funcionamiento, por lo que 
la reciprocidad para con el Estado se ve en los impuestos que se paga, por otro lado las 
nuevas leyes de tránsito son cada vez más exigentes para con los conductores, lo cual 
directamente influye en la conservación de vidas humanas y empresarialmente hablando 
también en la conservación de las unidades vehiculares. 
 
 La nueva cultura que se está implantando a nivel global es de conservación ambiental, 
lo cual es un factor muy importante para el desempeño de las actividades de cualquier 
empresa, ya que todas sin excepción están obligadas a cumplir ciertos parámetros en sus 
actividades con el fin de minimizar los impactos contaminadores en cualquier sentido y 
en cualquiera de sus formas. 
 
2.2.3 Matriz de Evaluación de los Factores Externos (MEFE) 
 
El análisis de Evaluación de los Factores Externos permitirá resumir y evaluar toda la 
información externa, con igual procedimiento que el usado para la matriz MEFI se construye la 
Matriz de Evaluación de los Factores Externos. 
 
Sin tomar en cuenta el número de amenazas y oportunidades claves incluidas en la MEFE, el 
resultado ponderado más alto posible para una organización será 4.0 y el menor posible de 1.0, 
el promedio es por tanto 2.5. Un resultado 4.0 indicará que una empresa compite en un ramo 
atractivo y que dispone de abundantes oportunidades externas, mientras que un resultado 1.0 
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mostraría una organización que está en una industria poco atractiva y que afronta graves 
amenazas externas.  
 
Tabla N° 26: Matriz de Evaluación de Factores Externos (MEFE) 
FACTORES EXTERNOS CLAVES 
PONDERACIÓN 
Sin importancia: 0,0 
Muy Importante: 1,0 
CALIFICACIÓN 
Amenaza Importante: 1 Oportunidad Menor:3  
Amenaza Menor: 2 Oportunidad Importante: 4 




Los clientes son conscientes de la prolongada existencia de la 
empresa en el mercado, adjudicando su plena confianza y tipo de 
servicio al que se harán acreedores. 
0,01 3 0,03 
El crecimiento constante del mercado nacional de transporte de 
carga pesada. 
0,1 4 0,4 
Existe una variedad de posibles proveedores, por lo que no se 
tendría mayor inconveniente  en  conseguir otro que lo sustituya, 
en el caso de no llegar a un acuerdo entre las partes. 
0,1 4 0,4 
NATRANSCOM CIA. LTDA., goza de aceptación en el mercado 
demandante de los servicios que ofrece la empresa. 
0,1 4 0,4 
La tecnología existente en el mercado a la que puede acceder la 
empresa para ser más competitiva y ofrecer un servicio de calidad 
al cliente. 
0,01 3 0,03 
Se denota variaciones positivas incrementales en el PIB, lo que 
explica un continuo movimiento de recursos en el sector tanto 
industrial como de transporte. 
0,1 4 0,4 
Las remesas que se reciben por concepto de migración ayudan al 
sostenimiento económico de la nación, con lo que se puede ganar 
potenciales clientes para  NATRANSCOM. CÍA. LTDA. 
0,01 3 0,03 
El pago puntual y honesto de impuestos permite que dicha 
recaudación pueda ser orientada a la inversión vial favorable para 
la seguridad y conservación de las unidades vehiculares. 
0,01 3 0,03 
La aplicación estricta de la Ley de Tránsito, exige a las empresas 
de transporte mantener sus unidades vehiculares en buen estado 
por las revisiones a las que están sujetas y con esto evitar 
accidentes de tránsito. 
0,01 3 0,03 
 Las nuevas tecnologías vehiculares desarrolladas, disminuyen 
notablemente la emisión de gases nocivos y ruido, en general 
reducen la contaminación que implica el transporte de carga. 
0,08 4 0,32 
AMENAZAS 
 
Los clientes toman hasta 40 días para cancelar sus deudas con la 
empresa, impidiendo así el pago oportuno de las obligaciones, lo 
cual afecta a la liquidez de la empresa directamente. 
0,08 1 0,08 
El plazo para cancelar las obligaciones establecido por los 
proveedores es muy corto. 
0,06 1 0,06 
El aumento de la inflación en los últimos meses del 2011 e inicios 
del 2012 muestra una elevación de los costos de productos y 
servicios adquiridos por la empresa, que pueden incidir en el 
precio del servicio. 
0,1 1 0,1 
Las tasas de interés inconvenientes para la empresa. 0,1 1 0,1 
La incertidumbre para los inversionistas. 0,01 2 0,02 
Las nuevas políticas económicas del gobierno generan temor en 
los inversionistas. 
0,01 1 0,01 
La pérdida de mano de obra por la migración hacia otros países. 0,1 2 0,2 
La delincuencia en las vías del país se convierte en una 
AMENAZA constante para la seguridad de los conductores, las 
cargas que la empresa transporta, y para los vehículos en general. 
0,01 2 0,02 




Se encontró que NATRANSCOM  CÍA. LTDA., muestra cinco oportunidades importantes: 
goza de aceptación en el mercado, denota variaciones positivas incrementales en el PIB, 
crecimiento constante del mercado nacional, existe variedad de proveedores, tecnología 
existente en el mercado; así como cinco amenazas: aumento de la inflación, tasas de interés 
inconvenientes para la empresa, nuevas políticas económicas del gobierno, el plazo para 
cancelar las obligaciones establecido por los proveedores es muy corto y los clientes toman 
hasta 40 días para cancelar sus deudas con la empresa. 
 
El resultado total ponderado es de 2,66 lo cual indica que la empresa se encuentra por encima 
del promedio, esto significa que la misma está esforzándose para aprovechar al máximo las 




Después del análisis de todos los factores ambientales de la empresa, se han determinado las 




 Cuenta con una experiencia empresarial por 11 años. 
 
 El disponer de maquinaria y vehículos nuevos con gran variedad en cuanto a 
capacidades, garantiza al cliente un servicio de acuerdo a sus requerimientos. 
 
 NATRANSCOM CÍA. LTDA., cuenta con vehículos equipados con tecnología de 
punta. 
 
 Se rige a los requerimientos del cliente, logrando cumplir con sus expectativas y de esta 




 No existe participación de los integrantes de la empresa en la formulación del 
direccionamiento estratégico; falta de compromiso e insuficiencias en la definición de la 




 No posee un modelo de gestión que le permita una proyección preventiva a mediano y 
largo plazo. 
 
 No cuenta con procesos definidos para ninguna de sus actividades. 
 
 La inexistencia de procesos gobernantes que estén alineados al cumplimiento de la 
misión y visión de la empresa. 
 
 No contar con una estructura organizacional claramente definida ocasiona confusiones 
entre los empleados al realizar sus actividades. 
 
 Alto índice de rotación del personal debido al abandono de los puestos de trabajo por la 
exigencia del itinerario. 
 
 No existe un sistema de evaluación del desempeño, que permita tener una clara 
apreciación en cuanto al desenvolvimiento del personal. 
 
 No cuenta con un área de talento humano. 
 
 Falta de liquidez para cumplir con las obligaciones. 
 




 Los clientes toman hasta 40 días para cancelar sus deudas con la empresa, impidiendo 
así el pago oportuno de las obligaciones, lo cual afecta a la liquidez de la empresa 
directamente. 
 
 El plazo para cancelar las obligaciones establecido por los proveedores es muy corto.  
 
 El aumento de la inflación en los últimos meses del 2011 e inicios del 2012 muestra una 
elevación de los costos de productos y servicios adquiridos por la empresa, que pueden 
incidir en el precio del servicio que presta. 
 
 Las tasas de interés son inconvenientes para la empresa. 
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 La incertidumbre para los inversionistas. 
 
 Las nuevas políticas económicas del gobierno generan temor en los inversionistas. 
 
 La pérdida de mano de obra por la migración hacia otros países. 
 
 La delincuencia en las vías del país se convierte en una amenaza constante para la 





 Los clientes son conscientes de la prolongada existencia de la empresa en el mercado, 
adjudicando su plena confianza y tipo de servicio al que se harán acreedores. 
 
 Crecimiento constante del mercado nacional de transporte de carga pesada. 
 
 Existe una variedad de posibles proveedores, por lo que no se tendría mayor 
inconveniente  en  conseguir otro que lo sustituya, en el caso de no llegar a un acuerdo 
entre las partes. 
 
 NATRANSCOM CIA. LTDA., goza de un amplio mercado demandante de los 
servicios que ofrece. 
 
 Es una oportunidad la tecnología existente en el mercado a la que puede acceder la 
empresa para ser más competitiva y ofrecer un servicio de calidad al cliente. 
 
 Se denota variaciones positivas incrementales en el PIB, lo que explica un continuo 
movimiento de recursos en el sector tanto industrial como de transporte. 
 
 Las remesas que se reciben por concepto de migración ayudan al sostenimiento 
económico de la nación, con lo que se puede ganar potenciales clientes para  




 El pago puntual y honesto de impuestos permite que dicha recaudación pueda ser 
orientada a la inversión vial favorable para la seguridad y conservación de las unidades 
vehiculares. 
 
 La aplicación estricta de la Ley de Tránsito, exige a las empresas de transporte 
mantener sus unidades vehiculares en buen estado por las revisiones a las que están 
sujetas y con esto evitar accidentes de tránsito. 
 
 Las nuevas tecnologías vehiculares desarrolladas, disminuyen notablemente la emisión 
de gases nocivos y ruido, en general reducen la contaminación que implica el transporte 
de carga. 
 
Al realizar las Matrices de Evaluación de los Factores Internos (MEFI) y Externos (MEFE), se 
obtuvieron las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas las cuales se deben priorizar 
mediante una Matriz de Priorización para identificar el orden de importancia que tiene cada uno 
de los factores en la organización, para esto se dio calificación a cada uno de ellos entre 0 (no 
tiene relación), 0.5 (mediana relación) y 1 (tiene relación) según la relación que tenga con la 
organización y así determinar un orden priorizado, se acostumbra asignar una valoración de 0.5 
a la diagonal de la matriz puesto que cada factor tienen igual importancia al ser comparados 
entre sí. 
 
A continuación se evaluaron fortalezas, debilidades, oportunidades y amenaza, con el propósito 
















Tabla N°27: Priorización de Fortalezas 
FORTALEZAS F1 F2 F3 F4  ∑ % ORDEN 
F1 Cuenta con una experiencia empresarial por 11 años. 0,5 1 1 1 3 25% 1 
F2 El disponer de maquinaria y vehículos nuevos  con gran variedad 
en cuanto a capacidades, garantiza al cliente un servicio de acuerdo a 
sus requerimientos 
1 0,5 1 1 3 25% 2 
F3 NATRANSCOM CÍA LTDA., cuenta con vehículos equipados con 
tecnología de punta. 
1 1 0,5 1 3 25% 3 
F4 Se rige a los requerimientos del cliente, logrando cumplir con sus 
expectativas y de esta manera se ha  logrado mantener en el mercado. 
1 1 1 0,5 3 25% 4 
TOTAL 3 3 3 3 12 100%   




















Tabla N°28: Priorización de Oportunidades 
OPORTUNIDADES O1 O2 O3 O4 O5 O6 O7 O8 O9 O10  ∑ % ORDEN 
O1 Los clientes son conscientes de 
la prolongada existencia de la 
empresa en el mercado, 
adjudicando su plena confianza y 
tipo de servicio al que se harán 
acreedores. 
0,5 1 0,5 1 0,5 0,5 1 0 0 0 5 11%  6 
O2 Crecimiento constante del 
mercado nacional de transporte de 
carga pesada. 
1 0,5 0,5 1 1 0,5 1 0 0 0,5 6 13% 3 
O3 Existe una variedad de 
posibles proveedores, por lo que 
no se tendría mayor inconveniente  
en  conseguir otro que lo sustituya, 
en el caso de no llegar a un 
acuerdo entre las partes. 
0,5 0,5 0,5 1 1 0,5 0,5 0 0 1 5,5 12% 4 
O4 NATRANSCOM CIA. 
LTDA., goza de aceptación en el 
mercado demandante de los 
servicios que ofrece la empresa. 
1 1 1 0,5 1 0,5 1 0 0 1 7 15% 1 
O5 Es una oportunidad la 
tecnología existente en el mercado 
a la que puede acceder la empresa 
para ser más competitiva y ofrecer 
un servicio de calidad al cliente. 
0,5 1 1 1 0,5 0 0,5 0 0 1 5,5 12% 5  
O6 Se denota variaciones positivas 
incrementales en el PIB, lo que 
explica un continuo movimiento 
de recursos en el sector tanto 
industrial como de transporte. 
1 1 0,5 1 0,5 0,5 1 0,5 0 0,5 6,5 14%  2 
O7 Las remesas que se reciben por 
concepto de migración ayudan al 
sostenimiento económico de la 
nación, con lo que se puede ganar 
potenciales clientes para  
NATRANSCOM. CÍA. LTDA. 
0,5 0,5 0,5 0,5 0 1 0,5 0 0 0 3,5 7% 8 
O8 El pago puntual y honesto de 
impuestos permite que dicha 
recaudación pueda ser orientada a 
la inversión vial favorable para la 
seguridad y conservación de las 
unidades vehiculares. 
0 0 0 0 0 0,5 0 0,5 1 0 2 4% 9  
O9 La aplicación estricta de la Ley 
de Tránsito, exige a las empresas 
de transporte mantener sus 
unidades vehiculares en buen 
estado por las revisiones a las que 
están sujetas y con esto evitar 
accidentes de tránsito. 
0 0 0 0 0 0 0 1 0,5 0 1,5 3%  10 
O10 Las nuevas tecnologías 
vehiculares desarrolladas, 
disminuyen notablemente la 
emisión de gases nocivos y ruido, 
en general reducen la 
contaminación que implica el 
transporte de carga. 
0 0,5 1 1 1 0,5 0 0 0 0,5 4,5 10% 7 
TOTAL 5 6 5,5 7 5,5 6,5 3,5 5 1,5 4,5 47 100%   







Tabla N°29: Priorización de Debilidades 
DEBILIDADES D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9 ∑ % ORDEN 
D1 No existe participación de los integrantes de 
la empresa en la formulación del 
direccionamiento estratégico; falta de 
compromiso e insuficiencias en la definición de 
la misión, visión y valores. 
0,5 1 0,5 1 0,5 0 0 0 0 3,5 13% 4 
D2 No posee un modelo de gestión que le 
permita una proyección preventiva a mediano y 
largo plazo. 
1 0,5 1 0,5 0,5 0 0 0 0 3,5 13% 5 
D3 No cuenta con procesos documentados ni 
estandarizados 
0,5 1 0,5 0,5 1 0 0 0 0,5 4 15% 2 
D4 La inexistencia de procesos gobernantes que 
estén alineados al cumplimiento de la misión y 
visión de la empresa. 
1 0,5 0,5 0,5 0 0 0 0 0 2,5 9% 6 
D5 No contar con una estructura organizacional 
claramente definida ocasiona confusiones entre 
los empleados al realizar sus actividades. 
0,5 0,5 1 0 0,5 0 1 0 1 4,5 17% 1 
D6 Alto índice de rotación del personal debido al 
abandono de los puestos de trabajo por la 
exigencia del itinerario. 
0 0 0 0 0 0,5 0 0 1 1,5 6% 8 
D7 No existe un sistema de evaluación del 
desempeño, que permita tener una clara 
apreciación en cuanto al desenvolvimiento del 
personal. 
0 0 0 0 1 0 0,5 0 1 2,5 9% 7 
D8 Baja liquidez, rentabilidad y autonomía 
financiera. 
0 0 0 0 0 0 0 0,5 0 0,5 2% 9 
D9 No cuenta con un área de talento humano. 0 0 0,5 0 1 1 1 0 0,5 4 15% 3 
TOTAL 3,5 3,5 4 2,5 4,5 1,5 2,5 0,5 4 26,5 100%   















Tabla N°30: Priorización de Amenazas 
AMENAZAS A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8  ∑ % ORDEN 
A1 Los clientes toman hasta 40 días para cancelar sus deudas 
con la empresa, impidiendo así el pago oportuno de las 
obligaciones, lo cual afecta a la liquidez directamente. 
0,5 1 1 1 0 0,5 0 0 4 12% 5 
A2 El plazo para cancelar las obligaciones establecido por los 
proveedores es muy corto. 
1 0,5 1 1 0,5 0,5 0 0 4,5 13% 4 
A3 El aumento de la inflación en los últimos meses del 2011 e 
inicios del 2012 muestra una elevación de los costos de 
productos y servicios adquiridos por la empresa, que pueden 
incidir en el precio del servicio que presta. 
1 1 0,5 1 0,5 0,5 1 0,5 6 18% 1 
A4 Las tasas de interés son inconvenientes para la empresa. 1 1 1 0,5 0,5 0,5 0 0 4,5 13% 2 
A5 La incertidumbre para los inversionistas. 0 0,5 0,5 0,5 0,5 1 0,5 0,5 4 12% 7 
A6 Las nuevas políticas económicas del gobierno generan temor 
en los inversionistas. 
0,5 0,5 0,5 0,5 1 0,5 1 0 4,5 13% 3 
A7 La pérdida de mano de obra por la migración hacia otros 
países. 
0 0 1 0 0,5 1 0,5 1 4 12% 6 
A8 La delincuencia en las vías del país se convierte en una 
amenaza constante para la seguridad de los conductores, las 
cargas que la empresa transporta, y para los vehículos en 
general. 
0 0 0,5 0 0,5 0 1 0,5 2,5 7% 8 
TOTAL 4 4,5 6 4,5 4 4,5 4 2,5 34 100%   
Elaborado por: Las Autoras 
 
Una vez realizada la priorización se presentan las fortalezas, debilidades, oportunidades y 
























Tabla N°31: Fortalezas de la empresa 
N° FORTALEZAS 
Fortaleza 1 Cuenta con una experiencia empresarial por 11 años. 
Fortaleza 2 
El disponer de maquinaria y vehículos nuevos  con 
gran variedad en cuanto a capacidades, garantiza al 
cliente un servicio de acuerdo a sus requerimientos. 
Fortaleza 3 
NATRANSCOM CÍA LTDA., cuenta con vehículos 
equipados con tecnología de punta. 
Fortaleza 4 
Se rige a los requerimientos del cliente, logrando 
cumplir con sus expectativas y de esta manera se ha  
logrado mantener en el mercado. 



























Tabla N°32: Oportunidades de la empresa 
N° OPORTUNIDADES 
Oportunidad 1 
NATRANSCOM CIA. LTDA., goza de aceptación 
en el mercado demandante de los servicios que 
ofrece la empresa. 
Oportunidad 2 
Se denota variaciones positivas incrementales en el 
PIB, lo que explica un continuo movimiento de 
recursos en el sector tanto industrial como de 
transporte 
Oportunidad 3 
Crecimiento constante del mercado nacional de 
transporte de carga pesada. 
Oportunidad 4 
Existe una variedad de posibles proveedores, por lo 
que no se tendría mayor inconveniente  en  
conseguir otro que lo sustituya, en el caso de no 
llegar a un acuerdo entre las partes. 
Oportunidad 5 
Es una oportunidad la tecnología existente en el 
mercado a la que puede acceder la empresa para ser 
más competitiva y ofrecer un servicio de calidad al 
cliente. 



















Tabla N°33: Debilidades de la empresa 
N° DEBILIDADES 
Debilidad 1 
No contar con una estructura organizacional 
claramente definida ocasiona confusiones entre los 
empleados al realizar sus actividades. 
Debilidad 2 
No cuenta con procesos documentados ni 
estandarizados. 
Debilidad 3 No cuenta con un  departamento de talento  humano. 
Debilidad 4 
No existe participación de los integrantes de la 
empresa en la formulación del direccionamiento 
estratégico; falta de compromiso e insuficiencias en 
la definición de la misión, visión y valores. 
Debilidad 5 
No posee un modelo de gestión que le permita una 
proyección preventiva a mediano y largo plazo. 
Debilidad 6 
Alto índice de rotación del personal debido al 
abandono de los puestos de trabajo por la exigencia 
del itinerario. 
Debilidad 7 Baja liquidez, rentabilidad y autonomía financiera 





















Tabla N°34: Amenazas de la empresa 
N° AMENAZAS 
Amenaza 1 
El aumento de la inflación en los últimos meses del 
2011 e inicios del 2012 muestra una elevación de los 
costos de productos y servicios adquiridos por la 
empresa, que pueden incidir en el precio del servicio 
que presta. 
Amenaza 2 
Las tasas de interés son inconvenientes para la 
empresa. 
Amenaza 3 
Las nuevas políticas económicas del gobierno 
generan temor en los inversionistas. 
Amenaza 4 
El plazo para cancelar las obligaciones establecido 
por los proveedores es muy corto. 
Amenaza 5 
Los clientes toman hasta 40 días para cancelar sus 
deudas con la empresa, impidiendo así el pago 
oportuno de las obligaciones, lo cual afecta a la 
liquidez directamente. 
Elaborado por: Las Autoras 
 
A continuación se elaboró la Matriz FODA y se colocó las diferentes combinaciones de  
























              Elaborado por: Las Autoras 
 
F1Cuenta con una experiencia empresarial 
por 11 años. 
F2El disponer de maquinaria y vehículos 
nuevos  con gran variedad en cuanto a 
capacidades, garantiza al cliente un servicio 
de acuerdo a sus requerimientos 
F3NATRANSCOM CÍA LTDA., cuenta con 
vehículos equipados con tecnología de punta. 
F4Se rige a los requerimientos del cliente, 
logrando cumplir con sus expectativas y de 




O1NATRANSCOM CIA. LTDA., goza de aceptación 
en el mercado demandante de los servicios que ofrece. 
O2Se denota variaciones positivas incrementales en el 
PIB, lo que explica un continuo movimiento de recursos 
en el sector tanto industrial como de transporte. 
O3Crecimiento constante del mercado nacional de 
transporte de carga pesada. 
O4Existe una variedad de posibles proveedores, por lo 
que no se tendría mayor inconveniente  en  conseguir 
otro que lo sustituya, en el caso de no llegar a un 
acuerdo entre las partes. 
O5Es una oportunidad la tecnología existente en el 
mercado a la que puede acceder la empresa para ser más 
competitiva y ofrecer un servicio de calidad al cliente. 
 
A1El aumento de la inflación en los últimos meses del 
2011 e inicios del 2012 muestra una elevación de los 
costos de productos y servicios adquiridos por la 
empresa, que pueden incidir en el precio del servicio 
que presta. 
A2Las tasas de interés son inconvenientes para la 
empresa. 
A3Las nuevas políticas económicas del gobierno 
generan temor en los inversionistas. 
A4El plazo para cancelar las obligaciones establecido 
por los proveedores es muy corto. 
A5Los clientes toman hasta 40 días para cancelar sus 
deudas con la empresa, impidiendo así el pago oportuno 





F1, F2, F3, A3: Desarrollar un plan  de 
marketing acorde a la empresa dando a 
conocer el buen estado de las unidades  
vehiculares y demás beneficios. 
F1,  A3, A4: Mejorar las negociaciones 
con los proveedores en las que otorguen 
mayor tiempo para cancelar las 
obligaciones.  
F1, A1: Elaborar un plan de incentivos 
para los clientes para conseguir su lealtad 
mediante nuevas promociones. 
F2, F3, O1, O5: Elaborar un plan de 
renovación vehicular a largo plazo con el 
fin de mantener la flota en óptimas 
condiciones, lo cual asegura que la 
empresa cumpla con los estándares 
establecidos por sus clientes y así 
mantenerse operativa y competitiva. 
F4, O1: Mejorar el servicio al Cliente, 
con el fin de satisfacer con oportunidad 



























        Elaborado por: Las Autoras 
D1No contar con una estructura organizacional 
claramente definida ocasiona confusiones entre los 
empleados al realizar sus actividades. 
D2No cuenta con procesos documentados ni 
estandarizados. 
D3No cuenta con una unidad de talento humano. 
D4No existe participación de los integrantes de la 
empresa en la formulación del direccionamiento 
estratégico; falta de compromiso e insuficiencias 
en la definición de la misión, visión y valores. 
D5No posee un modelo de gestión que le permita 
una proyección preventiva a mediano y largo 
plazo. 
D6Alto índice de rotación del personal debido al 
abandono de los puestos de trabajo por la 
exigencia del itinerario. 




D4, O1: Difusión, capacitación e 
implementación del plan estratégico que 
beneficie a la empresa definiendo la 
misión, visión, políticas y objetivos 
estratégicos; estableciendo las estrategias 
a largo plazo para la consecución de los 
mismos. 
D3,  O2: Implementar una unidad de 
Talento Humano con el fin de mejorar el 
proceso de reclutamiento, selección y 
desarrollo del personal.    
D1, D2, D5 O1, O3: Diseñar un modelo 
de gestión por procesos que permita una 
proyección a mediano y largo plazo. 
D6, O3: Establecer un plan de incentivos 
laborales para mantener y recompensar al 
personal  responsable. 
D7, A5: Crear un plan de recuperación de 
cartera, que permitan facilitar la 
recaudación de estos fondos en menor 
tiempo para el mejor desempeño 





A1El aumento de la inflación en los últimos meses del 
2011 e inicios del 2012 muestra una elevación de los 
costos de productos y servicios adquiridos por la 
empresa, que pueden incidir en el precio del servicio 
que presta. 
A2Las tasas de interés son inconvenientes para la 
empresa. 
A3Las nuevas políticas económicas del gobierno 
generan temor en los inversionistas. 
A4El plazo para cancelar las obligaciones establecido 
por los proveedores es muy corto. 
A5Los clientes toman hasta 40 días para cancelar sus 
deudas con la empresa, impidiendo así el pago oportuno 
de las obligaciones, lo cual afecta a la liquidez 
directamente. 
 
O1NATRANSCOM CIA. LTDA., goza de aceptación 
en el mercado demandante de los servicios que ofrece. 
O2Se denota variaciones positivas incrementales en el 
PIB, lo que explica un continuo movimiento de recursos 
en el sector tanto industrial como de transporte 
O3Crecimiento constante del mercado nacional de 
transporte de carga pesada. 
O4Existe una variedad de posibles proveedores, por lo 
que no se tendría mayor inconveniente  en  conseguir 
otro que lo sustituya, en el caso de no llegar a un 
acuerdo entre las partes. 
O5Es una oportunidad la tecnología existente en el 
mercado a la que puede acceder la empresa para ser más 











DISEÑO DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
3.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
Después del diagnóstico de NATRANSCOM CÍA. LTDA., y el análisis FODA realizado,  se 
procede a diseñar el direccionamiento estratégico, es decir, partiendo de la situación actual se 
proyectará una visión de futuro a largo plazo, mediante la definición de la misión, visión, 
principios, valores, objetivos estratégicos y políticas. 
 
3.1.1  Misión 
 
Consiste en definir el objetivo central de la empresa considerando valores, actividad esencial a 
la que va a dedicar su esfuerzo; esta se debe expresar más en función del servicio que presta, 
antes que el producto que vende. 
 
A través de los elementos claves se ha procedido a determinar la siguiente misión: 
 
Tabla N°35: Elementos de la misión 
ELEMENTOS DE LA MISIÓN 
Naturaleza del negocio Transporte de carga pesada. 
Razón para existir 
Otorgar seguridad y bienestar en la entrega 
de mercadería. 
Mercado al que sirve 
Empresas comerciales e industriales a nivel 
nacional. 
Posición deseada en el mercado El mejor servicio. 
Característica General del Servicio 
Satisfacción del cliente, precios 
competitivos y óptimas unidades 
vehiculares. 
Valores y principios 
Honestidad, puntualidad y trabajo en 
equipo 








“Proporcionar el mejor servicio de transporte de carga pesada, otorgando seguridad y bienestar 
en la entrega de mercadería, a precios competitivos y con óptimas unidades vehiculares, a 
empresas comerciales e industriales a nivel nacional, brindando satisfacción al cliente y 
caracterizándonos por la honestidad, puntualidad y trabajo en equipo.” 
 
“Ser en el 2017, una empresa líder a nivel nacional reconocida por su excelencia en el servicio 
de transporte de carga pesada,  con respeto y honestidad para alcanzar la plena satisfacción de 
nuestros clientes y contribuir al progreso del país.” 
 







3.1.2  Visión 
 
Es una declaración de cómo debería ser y actuar la organización en el futuro, basada en los 
valores y convicciones de sus integrantes.20 
 
A través de los elementos claves se ha procedido a determinar la siguiente visión: 
 
Tabla N°36: Elementos de la visión 
ELEMENTOS DE LA VISIÓN  
Posición en el mercado Empresa líder. 
Tiempo   5 años. 
Ámbito del Mercado Nivel nacional. 
Servicio Transporte de carga pesada. 
Valores  Respeto y honestidad. 
Principios Organizacionales Excelencia en el servicio. 
     Elaborado por: Las Autoras 
 







                                            
20 SALAZAR Francis, Gestión Estratégica de Negocios, Segunda Edición,  México, 2008 
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3.1.3  Principios 
 
Son el soporte de la visión y misión, están encargados de establecer el modelo de vida 
corporativa que va a seguir la organización. 
 
 Excelencia en el servicio 
 
Otorgar un servicio según las necesidades y expectativas del cliente, diferenciándose de 
la competencia en el logro de su plena satisfacción. 
 
 Trabajo en Equipo 
 
Participación conjunta de todos quienes integran la empresa, en el desarrollo de 
actividades para el cumplimiento de metas planteadas. 
 
3.1.4  Valores 
 
Los valores son los preceptos éticos bajo los cuales se guía o direcciona la conducta de todos 




Transparencia en las actividades, logrando la confianza de los clientes y de quienes 




Consideración a la dignidad humana de los clientes, empleados y de todas las personas 












Compromiso con uno mismo y con la sociedad en general, aceptando las consecuencias 





Cumplimiento del trabajo dirigido hacia la satisfacción de los clientes y grupos de 
interés, solucionando requerimientos con actitud positiva. 
 
3.1.5.  Objetivos Estratégicos 
 
 Lograr un crecimiento económico sostenido, asegurando la continuidad de la empresa 
en el tiempo. 
 
 Mejorar la calidad en el servicio, con el fin de afianzar a los clientes actuales y atraer 
nuevos. 
 
 Lograr un desarrollo organizacional sustentado en una cultura de calidad bajo la gestión 
por procesos. 
 
 Desarrollar un clima organizacional favorable al desarrollo humano. 
 
3.1.6.  Objetivos Tácticos 
 
 Incrementar las ventas y utilidad con el propósito de obtener mayor rentabilidad. 
 
 Elevar el índice de liquidez, a fin de poder cubrir sin problemas las deudas a corto 
plazo. 
 
 Mejorar el servicio al cliente. 
 




 Renovar el parque automotor, con lo cual se asegure que la empresa cumpla con los 
estándares establecidos por sus clientes y así mantenerse operativa y competitiva. 
 
 Diseñar, documentar e implementar los procesos que se llevan en la organización. 
 
 Motivar y capacitar al personal. 
 
3.1.7.  Políticas 
 
Son compromisos, guías y lineamientos que permiten hacer operativa la estrategia, al 
desplegarla a través de los niveles jerárquicos, se refuerza el compromiso y la participación del 
personal. 
 
 Análisis y control periódico de la cartera vencida de clientes y los gastos incurridos, se 
informará al Gerente General/ Financiero  las observaciones encontradas, para que tome 
las respectivas acciones. 
 
 Establecimiento de políticas específicas de crédito. 
 
 Realización de encuestas a los clientes semestralmente para medir su satisfacción. 
 
 Las promociones del servicio se las realizará en los diversos medios de comunicación 
por lo menos cada tres meses. 
 
 Involucramiento y compromiso de todo el personal de NATRANSCOM CÍA. LTDA., 
teniendo conocimiento pleno de la Misión, Visión, Valores, Objetivos, Políticas y 
Acciones Estratégicas. 
 
 Capacitación trimestral al personal para un mejor desempeño en su labor diaria. 
 
 Renovación del parque automotor por lo menos cada 10 años de vida útil. 
 
3.1.8.  Acciones Estratégicas 
 




 Decisión gerencial. 
 Prioridad propiamente dicha. 
 Disponibilidad de recursos financieros. 
 
3.1.8.1 Acciones Estratégicas a Corto Plazo 
 
 Difusión, capacitación e implementación del plan estratégico que beneficie a la 
empresa; definiendo la misión, visión, principios, valores, objetivos estratégicos y 
políticas; estableciendo las acciones estrategias para la consecución de los mismos. 
 
 Diseñar un Plan de Marketing que permita dar a conocer los servicios que ofrece 
NATRANSCOM CÍA LTDA y fortalecer su imagen corporativa. 
 
 Diseñar un modelo de gestión por procesos que permita una proyección a mediano y 
largo plazo. 
 
3.1.8.2 Acciones Estratégicas a Mediano Plazo 
 
 Implementar una unidad de Talento Humano con el propósito de mejorar el proceso de 
selección, reclutamiento y desarrollo del personal.   
 
 Establecer un plan de incentivos laborales para mantener y recompensar al personal  
responsable. 
 
 Realizar un plan de capacitación al personal, a fin que pueda desarrollarse. 
 
 Mejorar el servicio al cliente, con el objetivo de satisfacer con oportunidad todas sus 
necesidades. 
 
 Elaborar un plan de incentivos a los clientes para conseguir su lealtad mediante nuevas 
promociones. 
 





 Mejorar las negociaciones con los proveedores que otorguen mayor tiempo para 
cancelar las obligaciones. 
 
3.1.8.3 Acciones Estratégicas a Largo Plazo 
 
 Elaborar un plan de renovación vehicular con el fin de mantener la flota en óptimas 
condiciones, lo cual asegura que la empresa cumpla con los estándares establecidos por 






























3.1.9         Proyectos 
 
3.1.9.1     Proyectos a Corto Plazo 
 
NATRANSCOM CÍA LTDA., tiene los siguientes proyectos a corto plazo: 
 
PROYECTO No. 1  
 




A pesar que NATRANSCOM CÍA. LTDA., contó con una misión, visión y valores definidos, 
estos no fueron compartidos con los miembros de la misma, estableciéndose una dificultad al 
momento de alcanzar y cristalizar los objetivos planteados. 
 
El diseño de esta propuesta se realizó, mediante un proceso participativo, integrado por los jefes 
inmediatos de cada área y la alta gerencia, formando grupos de trabajo y exponiendo lo 
realizado por cada uno de ellos a manera de debate manifestando sus ideas; la difusión del Plan 
Estratégico al personal es realizado por los jefes inmediatos, con el propósito de generar 




Difundir el plan estratégico con los miembros de la organización ya que son el eje fundamental 




Desarrollar un programa de difusión, capacitación e implementación del plan estratégico, que 
permita lograr el compromiso de todos los integrantes de la empresa y desarrollar una cultura 










 Difundir el plan estratégico y capacitar a todo el personal de la empresa. 





Índice de Sociabilización = 
Número de participantes 
Número de personas de la empresa 
 
Proyectos Ejecutados = 
Número de proyectos ejecutados 
Número total de proyectos 
 






 Recursos Humanos 
 Recursos Financieros 




 Gerente General 













ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO DEL PROYECTO21 
 
No. ACTVIDADES COSTO 
1 
Reunión Gerente General con Gerentes de 
Área 
$ 50,00 
2 Presentación del  Plan Estratégico $ 150,00  
3 Capacitación de los miembros de la empresa $ 100,00  
4 Difusión del Plan Estratégico $ 350,00  
5 Implementación Plan Estratégico $ 200,00  
6 














S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 
1 
Reunión Gerente General con Gerentes de 
Área                 
2 Presentación del Plan Estratégico                 
3 Capacitación de los miembros de la empresa                 
4 Difusión del Plan Estratégico                 
5 Implementación del  Plan Estratégico                 
6 
Asignación del proyecto a cada área 













                                            
21 El presupuesto establecido para cada proyecto ha sido determinado por  investigación propia en diferentes 
consultoras. 
 
22  El tiempo de ejecución para cada proyecto, son determinadas horas de trabajo al día o a la semana entre los 
funcionarios, por las diversas funciones de los mismos dentro de la empresa. 
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PROYECTO No. 2 
 




El plan de marketing sirve de apoyo a la gestión del negocio, posicionando el servicio que 
presta la empresa en el mercado. NATRANSCOM  CÍA. LTDA., no cuenta actualmente con un 
plan de marketing que le permita comprender el mercado y la conducta del comprador a fin de 




Contar con un Plan de Marketing basado en un estudio de mercado con el fin de establecer 




Desarrollar un plan de marketing que le permita a la empresa ampliar la cartera de clientes e 




 Incrementar el portafolio de clientes. 
 Incrementar los ingresos y a su vez la utilidad neta. 









Fidelidad del Cliente = 
Clientes que repiten la Compra  
Total Clientes 
 








 Desarrollar en un 100% el plan de marketing. 
 






 Recursos Humanos 
 Recursos Financieros 




 Gerente de Ventas 
 
ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO DEL PROYECTO 
 
N° ACTIVIDADES VALOR 
1 
Reunión Gerente General con Gerente de 
Ventas 
$         100,00 
2 Análisis de la situación de mercado $         150,00 
3 Estudio de Mercado $         300,00 
4 Establecer objetivos $         100,00 
5 Establecer estrategia de Marketing 
 
5.1 Precio $         150,00 
5.2 Producto $         150,00 
5.3 Plaza $         200,00 
5.4 Promoción $         150,00 
6 Desarrollo de planes de acción $         300,00 
7 Implementar acciones específicas $         500,00 
 




CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
Plan de Marketing 
2013  
MAR ABR MAY JUN JUL AGO 
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 
1 
Reunión Gerente General con Gerente de 
Ventas                                                 
2 Análisis de la situación de mercado                                                 
3 Estudio de Mercado                                                 
4 Establecer objetivos                                                 
5 Establecer estrategia de Marketing                                                 
5.1 Precio                                                 
5.2 Producto                                                 
5.3 Plaza                                                  
5.4 Promoción                                                 
6 Desarrollo de planes de acción                                                 








PROYECTO No. 3 
 




 NATRANSCOM CÍA LTDA., se ha manejado bajo un modelo de gestión reactivo lo que ha 
ocasionado varias deficiencias en su funcionamiento organizacional y actividades operacionales, 
por lo que se ve en la necesidad de implementar un cambio de modalidad a procesos que 




Cambiar la modalidad de funciones a procesos, estableciendo la documentación de los mismos y 




Establecer un diseño de modelo de gestión por procesos, que le permita a la empresa aumentar 
su eficiencia, eficacia y optimización de los recursos disponibles, lo cual facilite el 




 Disponer de un documento que guíe el cumplimiento eficiente y eficaz de todos los 
integrantes. 
 Definir una estructura organizativa de la empresa, en base a procesos. 
 
INDICADORES DE GESTIÓN 
 
 Eficiencia en el empleo de recursos. 
 Eficiencia en el tiempo de demora. 












 Recursos Humanos 
 Recursos Financieros 




 Gerente de Operaciones. 
 Personal de la empresa 
 
ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO DEL PROYECTO 
 
No. ACTVIDADES COSTO 
1 Reunión Gerente General con Gerente de 
Operaciones 
$ 50,00 
2 Capacitación al personal $ 300,00 
3 Levantamiento de los procesos $ 200,00 
4 
Identificación de procesos; análisis y 
detección de posibilidades de mejora 
$ 150,00 
5 Diseño de procesos $ 350,00 
6 Preparación de una catálogo de procesos  $ 300,00 
7 Elaboración de un mapa de procesos $ 250,00 
8 Diseño de la estructura de procesos $ 250,00 
9 Manual de procesos y procedimientos $ 500,00 
10 Informes de resultados $ 300,00 
 











CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
Diseño de un 
modelo de gestión 
por procesos. 
2013 
JUL AGO SEP OCT NOV 
DIC 
 







                                                
2 Capacitación 
al  personal 
                                                
3 Preparación 
Base de Datos 












de procesos  
                                                
7 
Elaboración de 
un Mapa de 
procesos 
                        
8 
Diseño de la 
estructura de 
procesos 
























3.1.9.2        Proyectos a Mediano Plazo 
 
NATRANSCOM CÍA LTDA., tiene los siguientes proyectos a mediano plazo: 
 
PROYECTO No. 4 
 




El talento humano,  constituye un elemento fundamental para cualquier organización, razón por 
la cual  la gerencia debe ocuparse de la gestión adecuada del capital intelectual para mantener a 
la organización productiva, eficiente y eficaz, con mira al cumplimiento de la misión, logro de 
objetivos organizacionales, proyectados hacia la visión. 
 
Actualmente NATRANSCOM CÍA LTDA, no cuenta con una Unidad de Talento Humano, el 




Contar con una unidad de Talento Humano, que se encargue de los procesos de selección, 
reclutamiento y desarrollo, asegurándose de esta forma la contratación de personal adecuado, 
evaluación del desempeño, capacitación y satisfacción de expectativas personales. Todo esto 









 Optimizar el desempeño laboral de los empleados.  
 Mejorar el clima organizacional. 




INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Satisfacción de los 
empleados 
= 
Nivel de satisfacción logrado 
Nivel de satisfacción esperado 
 






 Recursos Humanos 
 Recursos Financieros 


























ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO DEL PROYECTO 
 
No. ACTVIDADES COSTO 
1 
Reunión Gerente General con Gerente de 
Talento Humano 
$ 50,00  
2 Definición de responsabilidades de la unidad $ 100,00  
3 Determinación de la estructura interna $ 100,00  
4 
Definición de los perfiles de competencia de 
los puestos necesarios 
$ 250,00  
5 
Determinación del nivel de remuneraciones 
para cada puesto 
$ 120,00  
6 
Verificación disponibilidad de recursos 
financieros 
$ 50,00  
7 Elaboración de la propuesta $ 150,00  
8 Presentación de la propuesta  $ 120,00  
9 Autorización para el gasto $ 50,00  
10 
Adecuación física del área de la Unidad de 
Talento Humano 
$ 300,00  
11 Adquisición de equipos informáticos $ 2.600,00  
12 
Proceso de selección y contratación del 
personal adecuado 
$ 150,00  
 





















CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
Implementación de una unidad de 
Talento Humano 
2014 
ENE FEB MAR ABR 
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 
1 
Reunión Gerente General con 
Gerente de Talento Humano 
                              
  
2 
Definición de responsabilidades de 
la unidad 
                              
  
3 
Determinación de la estructura 
interna 
                              
  
4 
Definición de los perfiles de 
competencia de los puestos 
necesarios 
                              
  
5 
Determinación del nivel de 
remuneraciones para cada puesto 
                              
  
6 
Verificación disponibilidad de 
recursos financieros 
                              
  
7 Elaboración de la propuesta                                 
8 Presentación de la propuesta                                  
9 Autorización para el gasto                                 
10 
Adecuación física del área de la 
Unidad de Talento Humano 
                              
  
11 Adquisición de equipos informáticos                                 
12 
Proceso de selección y contratación 
del personal adecuado 





















PROYECTO No. 5  
 




Desafortunadamente, la empresa no cuenta con un plan de incentivos laborales, siendo una de 
las principales causas de deserción, obstaculizando las actividades diarias y en algunos casos 




Establecer un adecuado plan de incentivos, que permita incrementar la motivación, deseo de 
trabajo, buen clima laboral y reducir tiempos improductivos que afectan la eficiencia de las 




Desarrollar un Plan de Incentivos que proporcione un clima laboral agradable y motivador, 





 Analizar el nivel de satisfacción del personal de la empresa. 
 Establecer incentivos laborales. 
 
INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Satisfacción de los 
Empleados 
= 
Nivel de satisfacción lograda 
Nivel de satisfacción esperada 
 













 Recursos Humanos. 
 Recursos Financieros. 




 Gerente de Talento Humano. 
 Gerente Financiero. 
 
ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO DEL PROYECTO 
 
No. ACTVIDADES COSTO 
1 
Reunión Gerente General, Gerente Financiero 
y Gerente de Talento Humano 
$ 50,00 
2 




Estudio de satisfacción actual de los 
empleados operativos 
$ 250,00 
4 Tabulación y resultados de los estudios $ 300,00 
5 Establecimientos de objetivos $ 200,00 
6 Propuesta de incentivos $ 100,00 
7 Desarrollo de incentivos $ 100,00 
 













CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
Establecer un plan de incentivos laborales 
2014 
MAY JUN 
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 
1 
Reunión Gerente General, Gerente Financiero y 
Gerente de Talento Humano                 
2 
Estudio de satisfacción actual de los empleados 
administrativos                 
3 
Estudio de satisfacción actual de los empleados 
operativos                 
4 Tabulación y resultados de los estudios                 
5 Establecimientos de objetivos                 
6 Propuesta de incentivos                 



























PROYECTO No. 6 
 




Todo plan de modernización debe sustentarse en una alta inversión del talento humano. La 
capacitación sirve para el desarrollo de las facultades y habilidades del personal, 
desafortunadamente, la empresa no realiza ningún tipo de capacitación, causando así 




Proveer con distintos cursos de capacitación al personal de acuerdo al requerimiento de sus 
necesidades, esto permitirá a la empresa contar con un valor agregado, reflejándose en la 




Elaborar  un plan de capacitación permanente acorde a las necesidades de cada empleado para el 




 Analizar al personal de la empresa. 
 Definir necesidades de la empresa. 
 Determinar áreas o campos de capacitación. 
 
INDICADORES DE GESTIÓN 
Personal Capacitado = 
N° de empleados capacitados 
N° total de empleados 
 








 Recursos Humanos 
 Recursos Financieros 




Gerente de Talento Humano 
 
ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO DEL PROYECTO 
 
No. ACTVIDADES COSTO 
1 Reunión Gerente General con Gerente de Talento Humano $ 50,00  
2 Analizar competencias actuales del personal $ 100,00  
3 Requerimientos de la empresa y de los puestos de trabajo $ 100,00  
4 Definir áreas y temas de capacitación $ 200,00  
5 Solicitar ofertas $ 100,00  
6 Evaluar ofertas $ 100,00  
7 Seleccionar de la empresa que brindará la capacitación $ 150,00  
8 Establecer cronogramas para capacitaciones $ 300,00  
9 Capacitaciones $ 5.000,00  
10 Hacer un seguimiento después de las capacitaciones $ 100,00  
 

















CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
              
Establecer un plan de incentivos laborales 
2014 
MAY JUN JUL 
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 
1 
Reunión Gerente General con Gerente 
de Talento Humano                 
      
  
2 
Analizar competencias actuales del 
personal                 
      
  
3 
Requerimientos de la empresa y de los 
puestos de trabajo                 
      
  
4 Definir áreas y temas de capacitación                         
5 Solicitar ofertas                         
6 Evaluar de ofertas                         
7 
Seleccionar la empresa que brindará la 
capacitación                 
      
  
8 
Establecer cronogramas para 
capacitaciones                 
      
  
10 
Hacer un seguimiento después de las 
capacitaciones                 


























PROYECTO N° 7 
 




Afortunadamente, la empresa mantiene buenas relaciones con sus clientes y proveedores, ya que 
su prioridad es ofrecer un servicio de excelencia; sin embargo en ocasiones pueden existir 





Mejorar el servicio que brinda la empresa principalmente en cuanto a la solución de posibles 





Desarrollar un plan que permita mejorar la atención al cliente, implementando el servicio post-




 Analizar la satisfacción del cliente. 
 Determinar principales inconformidades en la prestación del servicio. 
 Determinar los requerimientos de los clientes. 
 Establecer el servicio post-venta. 
 
INDICADORES DE GESTIÓN 
 




Satisfacción de los 
Clientes = 
Nivel de satisfacción lograda 
Nivel de satisfacción esperada 
 134 
 






 Recursos Humanos 
 Recursos Financieros 




 Gerente de Ventas 
 
ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO DEL PROYECTO 
 
N° ACTIVIDADES VALOR 
1 Reunión Gerente General con Gerente de 
Ventas. 
$ 50,00  
2 
Realizar encuestas de satisfacción de clientes, 
enfocada al servicio prestado por la empresa. 
$ 250,00  
3 
Conocer necesidades, expectativas actuales de 
los clientes, análisis del servicio actual de 
atención al cliente, post - venta y gestión de 
quejas. 
$ 200,00  
4 
Diseñar e implementar mejoras al servicio al 
cliente. 
$ 500,00  
5 
Seleccionar personal idóneo para el servicio 
post-venta y gestión de quejas. 
$ 150,00  
6 
Capacitar del personal encargado de esta área, 
enfocándose en los resultados de la encuesta 
de satisfacción de clientes. 
$ 200,00  
 










CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
Mejorar el servicio al cliente 
2014 2015 
OCT NOV DIC ENE 
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 
1 
Reunión Gerente General con 
Gerente de Ventas                                 
2 
Realizar encuestas de 
satisfacción de clientes, 
enfocada al servicio prestado 
por la empresa                                 
3 
Conocer necesidades, 
expectativas actuales de los 
clientes                                 
4 
Diseñar e implementar 
mejoras al servicio al cliente                                 
5 
Seleccionar personal idóneo 
para el servicio de post - venta 
y gestión de ventas                                 
6 
Capacitar del personal 
encargado de esta área, 
enfocándose en los resultados 
de la encuesta de satisfacción 






















PROYECTO No. 8 
 




A pesar de que NATRANSCOM CÍA LTDA., mantiene  excelentes relaciones con sus clientes 
no cuenta con un plan de incentivos para los mismos, que permita consolidar su fidelidad, así 




Lograr  fidelidad mediante el establecimiento de un adecuado plan de incentivos, que tengan 
como objetivo que el cliente repita la compra y de esta manera aumentar las ventas y por lo 









 Analizar con qué frecuencia los clientes requieren los servicios de la empresa. 
 Establecer nuevas promociones para consumidores frecuentes. 
 
INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Fidelidad del  
= 
Clientes que repiten la Compra  
Cliente Total Clientes 
 
 
TIEMPO DE EJECUCIÓN 
 







 Recursos Humanos 
 Recursos Financieros 




 Gerente de Ventas 
 
ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO DEL PROYECTO 
 
No. ACTVIDADES COSTO 
1 
Reunión Gerente General con Gerente de 
Ventas 
$ 50,00 
2 Medir satisfacción de clientes $ 150,00 
3 Clasificar clientes rentabilidad (A,B,C) $ 100,00 
4 Enfocar recursos clientes $ 100,00 
5 Designar personal adecuado $ 50,00 
6 Proponer de incentivos $ 100,00 
7 Desarrollar incentivos $ 100,00 
8 Monitorear la satisfacción clientes $ 150,00 
9 Implementar (incentivar con presentes) $ 200,00 
 

















CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
Plan de Incentivos a Clientes 
2015 
FEB MAR ABR MAY 
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 
1 Reunión Gerente General y Gerente 
de Ventas                                 
2 Medir satisfacción de clientes                                 
3 Clasificar clientes rentabilidad 
(A,B,C)                                 
4 Enfocar recursos clientes                                 
5 Designar personal adecuado                                 
6 Proponer de incentivos                                 
7 Desarrollar de incentivos                                 
8 Monitorear satisfacción clientes                                 
9 Implementar (incentivar con 

























PROYECTO No. 9 
 




NATRANSCOM CÍA. LTDA., actualmente  mantiene buenas relaciones con los clientes, sin 
embargo es necesario diseñar un plan que posibilite gestionar la recuperación de cartera sin 
perjudicar las relaciones con los mismos presentando alternativas atractivas y de beneficio 




Definir una propuesta que mejore la gestión de cartera encaminada a brindar comodidad y 
facilidad a los clientes, fortaleciendo la relación con los mismos. 
 
OBJETIVO DEL PROYECTO 
 
Contar con un plan eficiente de recuperación de cartera para brindar mayor comodidad y 
facilidad a los clientes, de esta manera mejorar la gestión de cartera y mantener una buena 




 Establecer términos y tiempos flexibles de pago con los clientes.  
 Establecer políticas para calificar al cliente. 
 
INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Rotación de Cartera = 
Ventas a Crédito 
Cuentas por Cobrar 
 
Plazo Promedio de 
Cuentas por Cobrar  
= 
360 Días 












 Recursos Humanos 
 Recursos Financieros 




 Gerente Financiero 
 Contador 
 
ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO DEL PROYECTO 
 
No. ACTVIDADES COSTO 
1 
Reunión Gerente General con Gerente 
Financiero 
$ 50,00  
2 Elaborar de estudio de clientes $ 300,00  
3 
Crear una base de datos que contenga los 
perfiles de los clientes 
$ 100,00  
4 
Estructurar grupos de clientes de acuerdo al 
perfil 
$ 200,00  
5 Definir de Políticas Crediticias $ 200,00  
6 
Buscar alternativas para el cobro según 
categoría de clientes y cuenta 
$ 200,00  
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clientes                                         
3 
Crear una base 
de datos que 
contenga los 
perfiles de los 


































PROYECTO No. 10 
 




NATRANSCOM CÍA LTDA., cuenta con una amplia gama de proveedores, sin embargo estos 
tienen políticas de pago un tanto estrictas que no permiten abrirse a la posibilidad de una 
negociación  principalmente en cuanto al tiempo de pago, generando en algunas ocasiones un 
desequilibrio financiero, dado que la empresa no será capaz de satisfacer sus deudas en sus 
respectivos plazos y vencimientos, lo que provocaría una falta de liquidez, ya que sus activos 




Contar con proveedores que se sientan comprometidos con la organización, mediante alianzas 




Mejorar la relación con los proveedores, mediante el establecimiento de condiciones y 




 Depurar  proveedores y realizar alianzas con los que tengan certificación de calidad. 
 Establecer mejores condiciones de negociación, que sea beneficioso para las partes.  
  
INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Tiempo Concedido de 
Crédito 
= 
Tiempo otorgado por los proveedores 











TIEMPO DE EJECUCIÓN 
 




 Recursos Humanos 
 Recursos Financieros 




 Gerente de Operaciones 
 Oficial de Compras 
 
ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO DEL PROYECTO 
 
No. ACTVIDADES COSTO 
1 
Reunión Gerente General con Gerente Financiero 
con Gerente de Operaciones 
$ 50,00  
2 Analizar de la situación actual $ 150,00  
3 Crear base de datos de proveedores $ 100,00  
4 Establecer condiciones y requisitos de negociación $ 150,00  
5 
Implementar sistema de calificación de 
proveedores 
$ 600,00  
 
TOTAL $ 1.050,00  
 
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
Mejorar las negociaciones con los 
proveedores 
2015 2016 
NOV DIC ENE 
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 
1 
Reunión Gerente General con Gerente 
Financiero con Gerente de Operaciones 
                        
2 Análisis de la situación actual                         
3 Crear base de datos de proveedores                         
4 
Establecer condiciones y requisitos de 
negociación 
                        
5 
Implementar sistema de control de 
proveedores 




3.1.9.3  Proyectos a Largo Plazo 
 
NATRANSCOM CÍA LTDA., tiene los siguientes proyectos a largo plazo: 
 
PROYECTO No. 11 
 




Para cumplir con los requerimientos del cliente la empresa dispone de vehículos nuevos con 
tecnología de punta, sin embargo es necesario contar con un plan de  largo plazo  que permita 
planificar el momento de renovar la flota a fin de prever el capital necesario. 
 
El Gobierno Nacional  ha implementado el Plan Renova, mediante el cual los vehículos 
antiguos son entregados para un proceso de chatarrización; brindando a través de este, múltiples 
beneficios a los propietarios, principalmente en el aspecto crediticio ya que dicho plan se realiza 
por medio de la CFN que es la encargada de proporcionar el crédito para la adquisición de 




Reemplazar en su totalidad  los vehículos obsoletos por nuevos que garanticen las condiciones 




Desarrollar un plan de  renovación de vehículos a fin de evitar los tiempos de espera en la  




 Mantener un control de los vehículos obsoletos.  





INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Renovación Vehicular = 
Unidades obsoletas 
Total de unidades 
 






 Recursos Humanos 
 Recursos Financieros 




 Gerente Financiero 
 Gerente de Operaciones 
 
ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO DEL PROYECTO 
 
No. ACTVIDADES COSTO 
1 
Reunión Gerente General con Gerente de 
Operaciones 
$ 50,00  
2 Realizar inventario de vehículos en mal estado $ 200,00  
3 Llenar el formulario de la CNTTSV $ 50,00  
4 Proceso Aprobación crédito CFN $ 300,00  
5 Implementar Plan Renova $ 300,00  
6 Solicitar proformas $ 50,00  
7 Adquirir vehículos nuevos $ 299.617,16  
 









CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
Plan de Renovación Vehicular 
2016 
FEB MAR ABR MAY 
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 
1 
Reunión Gerente General 
con Gerente de Operaciones 
                                
2 
Realizar inventario de 
vehículos en mal estado 
                                
3 
Llenar el formulario de la 
CNTTSV 
                                
4 
Proceso Aprobación crédito 
CFN 
                                
5 Implementar Plan Renova                                 
6 Solicitar proformas                                 
7 Adquirir vehículos nuevos                                 
 
Del total de 20 vehículos que dispone la empresa, se conoce que 5 de los mismos tienen entre  6 
y 7  años de uso actualmente, por lo que se considera que a partir del tercer año de esta 
propuesta tendrían que ser renovados por unidades modernas que permitan brindar un servicio 
de calidad a los clientes al momento de trasladar mercadería desde Quito a las demás provincias 
del Ecuador. 
MARCA TIPO TONELAJE  COSTO POR VEHÍCULO 
Hino Serie 300 Modelo 616 (DUTRO 
MM) 
CAMIÓN 4,5 $                          32.032,00 
Hino Serie 500 Modelo 1224 (GD8JLSA) CAMIÓN 9 $                          62.048,00 
Fuente: Teojama Comercial S.A. 
 
En el cuadro anterior se observa el precio actual de los vehículos, sin embargo, este valor se 
debe proyectar para un futuro de 5 años, que es el plazo en el cual se va a implementar el 
proyecto, por lo tanto se tomará como referencia la inflación proyectada para el 2015 dada por 
el Banco Central del Ecuador, con el fin de obtener el valor futuro de los activos a ser 
adquiridos. 
 
La fórmula utilizada para obtener el valor futuro será: 
 
 
F = Precio Futuro del Artículo 
P = Precio Presente del Artículo 
i = Tasa de Inflación Anual Proyectada 








Hino Serie 300 Modelo 616 (DUTRO 
MM) 













N° MARCA TIPO TONELAJE  COSTO POR VEHÍCULO 
1 
Hino Serie 300 Modelo 616 (DUTRO 
MM) CAMIÓN 4,5 $ 38.357,43  
2 
Hino Serie 300 Modelo 616 (DUTRO 
MM) CAMIÓN 4,5 $ 38.357,43  
3 Hino Serie 500 Modelo 1224 (GD8JLSA) CAMIÓN 9 $ 74.300,76  
4 Hino Serie 500 Modelo 1224 (GD8JLSA) CAMIÓN 9 $ 74.300,76  
5 Hino Serie 500 Modelo 1224 (GD8JLSA) CAMIÓN 9 $ 74.300,76  
 


















3.1.10         Control 
 
El Gerente General de NATRANSCOM CÍA LTDA., así como cada uno de los responsables de 
los proyectos estarán liderando la supervisión los mismos, con el fin de determinar si existen 
desviaciones en los resultados de los proyectos, permitiéndose las correcciones inmediatas a los 
errores que se vayan presentando y que afecten a la consecución de cada uno de los mismos. 
 
3.1.11         Evaluación 
 
Cada proyecto será evaluado durante su ejecución y una vez terminado, en función de los 
resultados obtenidos se procederá a revisar y reajustar de ser necesario los proyectos concluidos. 
 
Los resultados serán medidos y cuantificados para revisar si se cumplen cada uno de los 
objetivos establecidos, esta evaluación dará lugar a establecer nuevos proyectos que sean 





Gráfico N°19: Mapa Estratégico 
 








3.2.  MODELO DE GESTIÓN POR PROCESOS 
 
Tabla N°37: Catalogo de Procesos Mejorados 
TIPO DE 
PROCESO 




Planificación Estratégica de 
NATRANSCOM CÍA. LTDA. 
AGREGADORES 
DE VALOR 
SERV. AL CLIENTE 
Atención al cliente Datos y necesidades  del cliente. 
Facturación 
Factura por la prestación del 
servicio. 
TRANSPORTE 
Diseño de rutas de 
Cobertura y 
Transporte 
Ruta definida y entregada al 
conductor. 
Preparación del 
Vehículo para el viaje 
Vehículo en óptimas condiciones 
para prestar el servicio. 
Recepción de 
mercadería 




Entrega de la mercadería 
oportunamente. 
TECNOLOGÍA 
Rastreo satelital de la 
flota 
Monitoreo de la flota vehicular. 
DE APOYO 
MANTENIMIENTO 
Mantenimiento de la 
flota 
Vehículos de la empresa 
reparados y/o mantenimiento 
preventivo. 
ADQUISICIONES Compras Insumos y servicios  de calidad. 
FINANCIERO 
Contabilidad Estados Financieros Anuales. 
Pago de Impuestos Pago electrónico de impuestos. 
Cobro a Clientes  
Transferencias o pagos recibidos 
por las empresas. 
Pago a Proveedores 
Cheques entregados o 
transferencias realizadas a 
proveedores. 
Pago a Empleados 




reclutamiento y  
desarrollo del 
personal 
Contratación y capacitación del 
personal.  
Elaborado por: Las Autoras 
 
Como se puede observar, se ha iniciado identificando y mejorando los procesos existentes y se 
han implementado procesos gobernantes; la importancia de estos radica en que proporcionan 
directrices fijando objetivos, políticas y estrategias para todos los demás procesos, adoptando 










Por medio de los procesos Gobernantes se desarrollará la planificación estratégica para el logro 
de un desempeño corporativo que permita el cumplimiento de los planes a corto, mediano y 
largo plazo. 
 
Procesos Agregadores de Valor  
 
Servicio al Cliente 
 
El proceso comienza con la Atención al Cliente, en el cual se proporciona información y se 
receptan datos; una vez prestado el servicio se realiza la Facturación, en caso de existir 




Dentro de este proceso se ejecuta el proceso de Diseño de Ruta de Cobertura en el cual se 
estudia los requerimientos del cliente y sus necesidades más frecuentes, así se establece el 
esquema del recorrido, a continuación la Preparación del Vehículo para el Viaje, donde el 
conductor revisa el agua, aceite y neumáticos antes de salir; seguidamente la Recepción de la 
Mercadería en el lugar de origen y finalmente se tiene el Traslado de la Mercadería que consiste 
en llevar la misma al lugar de destino.  
 




Se realiza la revisión y mantenimiento preventivo de los vehículos tales como: cambios de 




En este proceso interviene el rastreo satelital, mediante el cual se tiene conocimiento del lugar y 








La empresa realiza la solicitud de materiales e insumos a los proveedores, una vez realizada la 




En el proceso de Contabilidad, se registra información contable para la obtención de los estados 
financieros; continuando con el Pago de Impuestos de manera electrónica y mediante 
transferencia bancaria directa; el Pago a Proveedores, se realiza con cheque o transferencia 
bancaria por los insumos adquiridos; en el Cobro a Clientes, se implementan políticas de 
crédito, para los pagos por el servicio prestado; y el Pago a Empleados, se realiza mediante 




En el proceso de selección y reclutamiento, la empresa analiza el perfil requerido, publica el 
anuncio en la prensa y en la página de multitrabajos, coordina las entrevistas, selecciona al 
mejor candidato y posteriormente realiza la firma del contrato. 
 
En el proceso de capacitación analiza los temas de acuerdo a las necesidades del 
personal, programa el curso en la fecha adecuada, solicita cotizaciones, convoca al curso vía 









3.2.1.  Mapa de Procesos 
Gráfico N°20: Cadena de Valor 
 








Los procesos propuestos son los gobernantes en los que se encuentra el direccionamiento 
estratégico conformado por la misión, visión, principios, valores, objetivos estratégicos, 
políticas y acciones estrategias, que determinan el rumbo que seguirá la empresa en los 
próximos años. 
 
Los procesos identificados como Agregadores de Valor son servicio al cliente y transporte, ya 
que estos constituyen la esencia misma de la empresa, es decir, que permiten cumplir con la 
misión, visión y alcanzar los objetivos. 
 
Los procesos de Apoyo son mantenimiento, tecnología, adquisiciones, financiero y talento 
humano, su función es proveer y administrar los recursos facilitando todo lo necesario para la 
operatividad de los gobernantes y agregadores de valor.  
 
El seguimiento y la evaluación son  muy importantes porque permiten tener un control acerca de 













3.2.2.  Estructura por Procesos 
 
Gráfico N°21: Organización por Procesos 
 








Gráfico N°22: Organización por Procesos 
 



























La estructura propuesta para la empresa es basada en procesos, lo que implica un cambio en la forma 
de ejecutar las actividades, siempre orientada a la satisfacción del cliente y al cumplimiento de 
objetivos; resulta importante destacar la función del control y evaluación, como base del mejoramiento 
continuo, tanto de la gestión de la empresa en general, como de todos y cada uno de los procesos, en 
razón de que según sus resultados, se tomarán acciones de corrección, mantenimiento y mejoramiento 
que al ser realizados en forma permanente, ubican a la empresa en la ruta de la excelencia y conforme 

























Subproceso de Planificación Estratégica 
 
 Líder del Subproceso, Gerente General. 
 
 Objetivo de la Planificación Estratégica, definir la razón de ser y hacia dónde quiere llegar la 
empresa. 
 
 Alcance, comprende desde el diagnóstico estratégico, hasta la implementación de la 
planificación propiamente dicha. 
 
 Partícipes del Proceso 






















Subproceso de Control y Evaluación 
 
 Líder del Subproceso, Gerente General. 
 
 Objetivo del Control y Evaluación, realizar un seguimiento de procesos y evaluación de 
resultados y acciones. 
 
 Alcance, comprende desde la creación del control y evaluación, hasta los informes de los 
mismos. 
 
 Partícipes del Proceso 











Realizar el diagnóstico estratégico 
2 Efectuar el análisis FODA 
3 Formular estrategias 
4 Revisar  la misión 
5 Revisar  la visión 
6 Definir objetivos estratégicos 
7 Definir políticas 
8 Definir actividades, planes, programas, proyectos 













PROCESOS AGREGADORES DE VALOR 
 
PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE 
 
Subproceso de Atención al Cliente 
 
 Líder del Subproceso, Gerente de Ventas. 
 
 Objetivo de la Atención al Cliente, brindar excelente atención, con el propósito de mantener e 
incrementar los clientes, satisfaciendo sus expectativas.  
 
 Alcance, comprende desde cuando la secretaria atiende al cliente para proporcionar datos de 
costos y rutas, el Gerente de Ventas explica el tipo de servicio al cliente, hasta que asigna el 
vehículo que transportará la mercadería. 
 
 Partícipes del Proceso 




Nombre del Proceso: Atención al cliente  
Tiempo: Minutos  
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO 
1 
Secretaria 
Atender vía telefónica o en forma personal 5 
2 Proporcionar datos de costos y rutas 10 
3 Gerente de Ventas Ofrecer el tipo de servicio al cliente 10 
4 Secretaria Receptar datos y necesidades del cliente 5 
5 
Gerente de Ventas 
Dar a conocer el alcance del servicio 10 
6 




Llamar al conductor del vehículo asignado para 
informarle del viaje 
5 








Subproceso de Facturación 
 
 Líder del Subproceso, Gerente de Ventas. 
 
 Objetivo de la Facturación, emitir la factura por el servicio prestado. 
 
 Alcance, comprende desde cuando el Gerente de Ventas trata con el cliente, hasta que el 
Asistente Contable ingresa en el sistema la retención por la factura emitida. 
 
 Partícipes del Proceso 
o Gerente de Ventas. 





Nombre del Proceso: Facturación  
Tiempo: Minutos  
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO 
1 Gerente de Ventas 
Determinar el costo del servicio, de acuerdo a la 
ruta requerida.  
60 
2 Gerente de Ventas / General Firmar del contrato del servicio con el cliente 40 
3 
Asistente Contable 
Una vez prestado el servicio, elaborar la factura 5 
4  Entregar la factura a la secretaria 3 
5 Secretaria Enviar al mensajero a entregar la factura al cliente 10 
6 
Mensajero 
Hacer firmar el original de la factura junto con la 
copia 
5 
7 Entregar la factura original al cliente 5 
8 Recibir la retención original del cliente 2 
9 
Entregar la copia de la factura, y la retención 
original a la secretaria 
5 
10 Asistente Contable Ingresar en el sistema la retención 5 








Subproceso de Atención a Reclamos  
 
 Líder del Subproceso, Gerente de Ventas. 
 
 Objetivo de la Atención a Reclamos, atender todas las inquietudes, sugerencias y 
requerimientos del cliente. 
 
 Alcance, comprende desde cuando la secretaria atiende vía telefónica o personal al cliente, 
hasta que el Gerente de Ventas toma las medidas necesarias para solucionar el inconveniente. 
 
 Partícipes del Proceso 




Nombre del Proceso: Atención a Reclamos  
Tiempo: Minutos  
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO 
1 
Secretaria 
Atender vía telefónica o en forma personal 2 
2 




Gerente de Ventas 
Atender el reclamo 20 
4 
Tomar medidas necesarias para solucionar el 
inconveniente 
20 














PROCESO DE TRANSPORTE 
 
Subproceso de Diseño de Rutas de Cobertura y Transporte 
 
 Líder del Subproceso, Gerente de Operaciones. 
 
 Objetivo del Diseño de Rutas de Cobertura y Transporte, elaborar las rutas de trabajo para 
evitar contratiempos al momento de realizar el mismo. 
 
 Alcance, comprende desde cuando el Gerente de Operaciones estudia las necesidades del 
cliente y las rutas más frecuentes, revisa mapas de carreteras, hasta que entrega a la Secretaria 
la ruta de trabajo. 
 
 Partícipes del Proceso 




Nombre del Proceso: Diseño de Rutas de Cobertura y Transporte 
Tiempo: Minutos  
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO 
1 Gerente de 
Operaciones 
Estudiar las necesidades del cliente y las rutas más frecuentes 30 
2 Revisar mapas de carreteras 20 




Verificar la cantidad de carga entre zona de origen y destino 30 
5 Calcular la capacidad de carga que tiene cada camión de  acuerdo a la ruta 20 
6 Diseñar la ruta de viaje 30 
7 Asignar la ruta, de acuerdo al peso y volumen de la carga 20 
8 Diseñar el recorrido en base a los destinatarios de la carga 30 
9 Calcular el tiempo de viaje y horas aproximadas de llegada 30 
10 Diseñar paradas de combustible y paradas de alimentación 20 
11 Elaborar las rutas definidas con todos los datos 20 
12 Entregar la ruta a la secretaria 5 
13 
Secretaria 
Elaborar la guía de remisión 5 
14 Entregar al conductor la ruta de viaje y la guía de remisión 10 







Subproceso de Preparación del Vehículo para el Viaje  
 
Líder del Subproceso, Conductor. 
 
 Objetivo de la Preparación del Vehículo para el Viaje, verificar que el vehículo se encuentre 
en prefectas condiciones previo a realizar el viaje. 
 
 Alcance, comprende desde cuando el conductor retira el vehículo del garaje, hasta la carga del 
combustible realizada por el mismo. 
 
 Partícipes del Proceso 
o Conductor 
o Ayudante del Conductor 
 
 Procedimiento 
Nombre del Proceso: Preparación del Vehículo para el viaje  
Tiempo: Minutos  




Retirar el vehículo del garaje 30 
2 Chequear de agua, aceite y neumáticos 20 
3 Ayudante Conductor Lavar del vehículo  60 
4 
Conductor 
Trasladar a la mecánica para el chequeo final 60 
5 Cargar combustible para el viaje 20 















Subproceso de Recepción de Mercadería 
 
 Líder del Subproceso, Conductor. 
 
 Objetivo de la Recepción de Mercadería, recibir la mercadería a ser transportada. 
 
 Alcance, comprende desde cuando la secretaria entrega la ruta de viaje al Conductor, hasta 
cuando la misma revisa la mercadería recibida según la guía de remisión. 
 
 Partícipes del Proceso 
o Secretaria 
o Conductor 
o Ayudante Conductor  
 
 Procedimiento 
Nombre del Proceso: Recepción de mercadería  
Tiempo: Minutos  
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO 
1 Secretaria Entregar la ruta diseñada del viaje 10 
2 Ayudante Conductor Recibir la ruta del viaje 2 
3 Conductor / Ayudante 
Conductor 
Ir al de lugar de origen de la mercadería 40 
4 Retirar la mercadería 120 
















Subproceso de Traslado de Mercadería 
 
 Líder del Subproceso, Conductor 
 Objetivo del Traslado de Mercadería, transportar la mercadería del cliente al destino señalado 
por el mismo. 
 Alcance, comprende desde cuando el conductor transporta la mercadería de acuerdo a la ruta 
asignada, hasta la recepción de facturas del viaje por parte de la secretaria.  
 Partícipes del Proceso 
o Gerente de Operaciones. 
o Conductor. 
o Ayudante Conductor. 
o Secretaria. 
 Procedimiento 
Nombre del Proceso: Traslado de Mercadería  
Tiempo: Minutos  
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO 
1 Gerente de Operaciones Realizar llamada de control de salida de viaje 3 
2 Conductor 





Desembarcar la mercadería  120 
4 Entregar puerta a puerta  20 
5 Hacer firmar la guía de remisión 5 
6 
Notificar a la secretaría que ha entregado la 
mercadería 
10 
7 Gerente de Operaciones Realizar llamada de control de llegada de viaje 3 
8 Ayudante Conductor Consultar si hay mercadería para llevar a Quito 10 
9 
Conductor /Ayudante de 
Conductor 
Recoger la mercadería  existente que regresa a 
Quito 
120 
10 Ayudante Conductor Notificar la mercadería que llega a Quito 10 
11 Conductor Entregar la mercadería y regresar a las oficinas 596 
12 Secretaría 
Receptar las facturas del viaje entregadas por parte 
del conductor 
10 




                                            
23 El total de kilómetros de distancia es 3187,  obteniéndose un promedio entre todas las rutas de  398  km, a una velocidad de 
40 km/h, dependiendo de la carretera, da como resultado 597 minutos promedio, siendo este el tiempo utilizado en el traslado 
de la mercadería. 
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PROCESOS DE APOYO 
 
PROCESO DE MANTENIMIENTO 
 
Subproceso de Mantenimiento de la Flota 
 
 Líder del Subproceso, Mecánico 
 
 Objetivo del Mantenimiento de la Flota, mantener el vehículo en perfecto estado. 
 
 Alcance, comprende desde cuando el mecánico realiza el diagnóstico del vehículo hasta que lo 
entrega en perfecto estado. 
 
 Partícipes del Proceso 
o Mecánico 
o Ayudante Mecánico 
 
 Procedimiento 
Nombre del Proceso: Mantenimiento de la flota  
Tiempo: Minutos  
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO 
1 
Mecánico 
Diagnosticar el vehículo 25 
2 Diagnosticar los repuestos 15 
3 Elaborar  la orden de trabajo 10 
4 
Ayudante Mecánico 
Solicitar el repuesto requerido 10 
5 Receptar y comprobar el mismo 40 
6 
Mecánico 
Realizar la reparación preventiva 180 
7 Realizar la prueba física y de manejo del vehículo 20 
8 Entregar  y despachar el vehículo 10 









PROCESO DE TECNOLOGÍA 
 
Subproceso de Rastreo Satelital 
 
 Líder del Subproceso, Gerente de Operaciones 
 
 Objetivo del Rastreo Satelital, monitorear la flota durante el transporte de la mercadería 
asignada.  
 
 Alcance, comprende desde el ingreso a la página web de la empresa prestadora del servicio  
hasta el monitoreo de la flota y manejo de incidentes durante el viaje. 
 
 Participes del Proceso,  
 Gerente de Operaciones. 





Nombre del Proceso: Rastreo satelital de la flota   
Tiempo: minutos   
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO  
1 
Gerente de Operaciones 
Ingresar a la página web de la empresa prestadora del 
servicio www.huntermonitoreo.com. 
2 
2 Ingresar la cuenta de usuario y contraseña. 3 
3 Monitorear la ubicación de cada vehículo. 30 
4 Revisar y analizar los reportes de tiempo y recorrido 15 
5 Imprimir reportes históricos de tiempo y recorrido. 10 
6 Manejar los incidentes. 25 









PROCESO DE ADQUISICIONES 
 
Subproceso de Compras  
 
 Líder del Subproceso, Gerente de Operaciones 
 
 Objetivo de Compras, proveer a la empresa de los insumos necesarios en las mejores 
condiciones en cuando a calidad, cantidad y precio. 
 
 Alcance, comprende desde la selección y evaluación de los proveedores, hasta la adquisición y 
verificación de los insumos, repuestos y equipos. 
 
 Participes del Proceso,  
 Gerente de Operaciones. 




Nombre del Proceso: Compras  
Tiempo: Minutos  
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO 
1 Gerente de 
Operaciones 
Levantar listado de proveedores potenciales  30 
2 Seleccionar proveedores 20 
3 
Oficial de Compras 
Solicitar lista de productos y precios 10 
5 Elaborar lista de pedidos 10 
6 Receptar los pedidos de repuestos, equipos y suministros 30 
7 Comprar 15 
8 Entregar facturas a contabilidad 2 
9 
Bodeguero 
Receptar y controlar los repuestos, equipos y suministros 30 
10 Ingresar a inventario 40 









PROCESO DE CONTABILIDAD 
 
Subproceso de Contabilidad de la empresa  
 
 Líder del Subproceso, Contador 
 
 Objetivo de la Contabilidad de la empresa, elaborar, analizar e informar acerca de los Estados 
Financieros anuales para un mejor control del aspecto financiero. 
 
 Alcance, comprende desde la revisión de la información contable hasta la realización y 
presentación de los Estados Financieros. 
 
 Participes del Proceso,  
 Contador 
 Asistente Contable 
 Gerente Financiero 
 
 Procedimiento 
Nombre del Proceso: Contabilidad  
Tiempo: Minutos  
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO 
1 
Asistente Contable 
Verificar la información ingresada en el sistema contable 30 
2 Imprimir información contable anual 2 
3 Enviar información contable al contador 2 
4 
Contador 
Analizar los movimientos de las cuentas contables 25 
5 Realizar reclasificación y ajustes en las cuentas 45 
6 Obtener los estados de situación financiera del sistema 10 
7 Imprimir los estados de situación financiera de la empresa 5 
8 Entregar los estados de situación financiera al Gerente 3 
9 
Gerente Financiero 
Analizar los estados de situación de la empresa  30 
10 Planificar en cuanto a acciones a tomarse según los resultados del 
análisis 
15 
11 Asistente Contable Archivar los estados de situación financiera 5 






Subproceso de Pago de Impuestos  
 
 Líder del Subproceso, Contador 
 
 Objetivo del Pago de Impuestos, realizar la declaración mensual y el pago de impuestos. 
 
 Alcance, comprende desde la revisión de la información requerida para el pago de impuestos 
hasta la transferencia bancaria para el pago de los mismos. 
 
 Participes del Proceso,  
 Contador  
 Asistente Contable 
 
 Procedimiento 
Nombre del Proceso: Pago de Impuestos  
Tiempo: Minutos  
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO 
1 
Asistente Contable 
Revisar en el sistema información concerniente a ventas, 
compras, retenciones y gastos mensuales. 
4 
2 Imprimir la información concerniente a ventas, compras, 
retenciones y gastos mensuales. 
2 
3 
Enviar información concerniente a ventas, compras, 




Recibir información 1 
5 Ingresar al DIMM y llenar formularios 4 
6 Grabar el archivo 1 
7 Ingresar a la página del SRI 2 
8 Adjuntar y enviar el archivo al SRI 2 
9 Solicitar al banco débito bancario 3 
10 Confirmar pago de impuestos 2 







Subproceso de Pago a Proveedores  
 
 Líder del Subproceso, Asistente Contable 
 
 Objetivo del Pago a Proveedores, realizar los pagos generados mensualmente por compras y 
gastos de la empresa. 
 
 Alcance, comprende desde la revisión de la información de las facturas de compras hasta la 
confirmación de la transferencia bancaria al proveedor. 
 
 Participes del Proceso,  
 Asistente Contable 





Nombre del Proceso: Pago a Proveedores   
Tiempo: minutos   
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO  
1 
Asistente Contable 




Comunicar al Gerente Financiero que existen facturas 
pendientes de pago 
3 
3 
Gerente General / 
Financiero 
Autorizar el pago de las facturas pendientes 5 
4 Asistente Contable Realizar y enviar retenciones a los proveedores 5 
  
Gerente General / 
Financiero 





Confirmar la transferencia 3 
7 Comunicar al proveedor que el pago esta realizado 3 









Subproceso de Cobro a Clientes 
 
 Líder del Subproceso, Asistente Contable 
 
 Objetivo del Cobro a Clientes, realizar los cobros mensualmente por ventas e ingresos de la 
empresa. 
 
 Alcance, comprende desde la revisión de la información de las facturas de ventas hasta el 
cobro realizado por la empresa. 
 
 Participes del Proceso,  
 Asistente Contable 





Nombre del Proceso: Cobro a clientes  
Tiempo: Minutos  
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO 
1 
Asistente Contable 
Revisar políticas de crédito a clientes 10 
Revisar las facturas de las ventas realizadas 15 
5 Ingresar al sistema las facturas 30 
6 Revisar la cartera vencida de clientes en el sistema 8 
7 
Secretaria 




Solicitar a clientes que realicen la transferencia 
bancaria 
15 
9 Confirmar la transferencia bancaria a clientes 3 
10 Asistente Contable Ingresar la cancelación de la factura al sistema 10 









Subproceso de Pago a Empleados 
 
 Líder del Subproceso, Asistente Contable. 
 
 Objetivo del Pago a Proveedores, pagar a los empleados de acuerdo a las horas trabajadas en 
la empresa. 
 
 Alcance, comprende desde la revisión de horas extras trabajas hasta el pago a los empleados 
de la empresa. 
 
 Participes del Proceso,  
 Contador 




Nombre del Proceso: Pago a empleados  
Tiempo: Minutos  
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO 
1 
Asistente Contable 
Revisar el registro de horas trabajadas de los empleados 30 





Elaborar el rol de pagos de cada empleado  150 
4 Presentar los roles de pago al Gerente Financiero 2 
5 Gerente Financiero Aprobar y disponer los pagos a empleados 5 
6 
Asistente Contable 
Realizar las transferencias bancarias a las cuentas de 
cada empleado. 
120 
7 Entregar el rol de pagos a cada empleado y hacer firmar 20 
8 Archivar el rol de pagos 25 








Subproceso de Selección y Reclutamiento del Personal 
 
 Líder del Subproceso, Gerente de Talento Humano 
 
 Objetivo de Selección de Personal, seleccionar personal adecuado para cada área de la 
empresa. 
 
 Alcance, comprende desde la publicación en el diario de mayor circulación e internet hasta la 
contratación del personal. 
 
 Participes del Proceso,  
 Secretaria 




Nombre del Proceso: Selección y reclutamiento del personal 
 Tiempo: Minutos 
 
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO  
1 Gerente de Talento Humano Analizar el perfil requerido según posición vacante 30 
3 
Secretaria 
Realizar un anuncio para publicar en la prensa y mail 10 
4 Revisar aspirantes en el correo electrónico 20 
5 Coordinar entrevistas y pruebas de aptitud 10 
6 
Gerente de Talento Humano 
Entrevistar y tomar pruebas a candidatos 180 
7 Seleccionar al mejor candidato en base a perfil 30 
8 Entrevista final y firma de contrato 30 













Subproceso de Capacitación del Personal 
 
 Líder del Subproceso, Gerente de Talento Humano 
 
 Objetivo de Selección de Personal, proporcionar capacitación adecuada al personal de la 
empresa. 
 
 Alcance, comprende desde la convocatoria al personal vía mail hasta la emisión del 
certificado de la capacitación. 
 
 Participes del Proceso,  
 Secretaria 




Nombre del Proceso: Capacitación del Personal 
 Tiempo: Minutos 
 
Nº RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO  
1 Secretaria Convocar a reunión vía mail 10 
2 
Gerente de Talento Humano 
Analizar posibles temas en base a necesidades de personal 2 días 
3 Programar curso en la fecha adecuada 30 
4 Cotizar capacitadores 2 días 
6 Convocar a curso vía mail 10 
7 Preparar y entregar materiales  2 días  
8 Asistir al curso 5 días 
9 Realizar informe de capacitaciones 60 
10 Secretaria Emitir certificados de la capacitaciones 60 
    
TOTAL 
11 días 





DISEÑO DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL 
 
El cuadro de mando integral es un sistema de gestión para hacer control, seguimiento y ejecutar 
la estrategia a largo plazo. Utiliza un enfoque de medición que convierte los procesos de gestión 
y la visión de la empresa, en términos cuantitativos desde cuatro perspectivas: las finanzas, los 
clientes, los procesos internos y el capital intelectual. Así mismo, permite a una organización 
tener la habilidad para movilizar y explotar sus activos intangibles o invisibles, creando 
indicadores medibles para realizar un seguimiento y evaluación constante de las metas 
propuestas24. 
 
4.1. DISEÑO DE INDICADORES DE GESTIÓN 
 
4.1.1  DISEÑO DE PERSPECTIVAS 
 
El diseño de las perspectivas: financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje y desarrollo 
de un Cuadro de Mando Integral hace referencia a la clasificación de los objetivos estratégicos 
obtenidos en el Capítulo 3. 
 













                                            




Tabla N° 38: Objetivos Estratégicos por Perspectivas 
OBJETIVOS 







Aumentar la liquidez X 
   
Mejorar la utilidad X 
   












Diseñar, documentar e 
implementar los procesos.   
X 
 




Capacitar a los empleados 
   
X 
Satisfacer al empleado 
   
X 
Elaborado por: Las Autoras 
 
A continuación se establecerá relación con cada uno de los objetivos, a través del modelo causa 
– efecto, siguiendo una ruta ascendente desde la Perspectiva de Aprendizaje y Desarrollo hasta 






















Gráfico N° 23: Mapa Estratégico de NATRANSCOM CÍA. LTDA. Causa -Efecto 
 
 






4.1.1.1  Perspectiva Financiera 
 
Es aquella que está en la cúspide y está orientada a la generación de riqueza y valor, por lo tanto 
se trata de una perspectiva de resultados contables, presupuestarios, financieros y económicos. 
 
Se ha generado los siguientes indicadores de gestión: 
 
INDICADOR Margen de Utilidad Neta 
OBJETIVO Aumentar la utilidad neta 
DESCRIPCIÓN 
Mide la proporción de la utilidad con respecto a los 





FRECUENCIA DE MEDICIÓN Anual 
UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje 
FUENTE DE DATOS Estado de Resultados 
RESPONSABLE Gerente General 
 
INDICADOR Índice de Liquidez 
OBJETIVO  Mejorar la liquidez  
DESCRIPCIÓN 
Por cada dólar que la empresa adeuda dispone de tantos 
dólares para pagar. 
CÁLCULO  
FRECUENCIADE MEDICIÓN Mensual 
UNIDAD DE MEDIDA Dólares 
FUENTE DE DATOS Balance General 




4.1.1.2  Perspectiva Clientes 
 
Es aquella que está para responder a la voz del cliente y a las condiciones de los mercados. Por 
lo tanto la satisfacción del cliente estará en función del valor agregado que ofrezca en este caso 
la prestación del servicio. 
 
Del logro de los objetivos que se plantean en esta perspectiva dependerá la generación de 
ingresos, el objetivo principal que persigue la empresa es la obtención de mayor  cantidad de  
clientes y la satisfacción de las expectativas de los mismos. 
 
INDICADOR Realizar encuestas de satisfacción 
OBJETIVO  Mejorar el Servicio al Cliente 
DESCRIPCIÓN Mide la satisfacción del cliente. 
CÁLCULO  
FRECUENCIA DE MEDICIÓN Trimestral 
UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje 
FUENTE DE DATOS Nómina de Clientes 














INDICADOR Realizar encuestas de fidelidad 
OBJETIVO  Medir la fidelidad del cliente 





FRECUENCIA DE MEDICIÓN Trimestral 
UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje 
FUENTE DE DATOS Nómina de Clientes 
RESPONSABLE Gerente de Ventas 
 
4.1.1.3  Perspectiva de Procesos Internos 
 
Para alcanzar los objetivos es necesario que NATRANSCOM CÍA LTDA., realice sus procesos 
internos con excelencia, especialmente los que crean valor a la empresa. 
 
Es importante la determinación de esta perspectiva ya que la empresa verifica que procesos son 
















INDICADOR Inventario de procesos 
OBJETIVO  
Diseñar y documentar los procesos que se llevan en la 
empresa 
DESCRIPCIÓN 
Verifica los diferentes procesos que se realizan, mismos 
que no están documentados ni estandarizados. 
CÁLCULO N° de procesos que realiza la empresa 
FRECUENCIA DE MEDICIÓN Anual 
UNIDAD DE MEDIDA Número 
FUENTE DE DATOS Información de actividades de cada empleado 
RESPONSABLE Gerente General / Analista de Procesos  
 
 
INDICADOR Eficiencia de los procesos 
OBJETIVO  Efectivizar los procesos de la empresa 
DESCRIPCIÓN Mide la eficiencia de cada uno de los procesos. 
CÁLCULO  
FRECUENCIA DE MEDICIÓN Anual 
UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje 
FUENTE DE DATOS Información de actividades de cada empleado 








INDICADOR N° de unidades renovadas 
OBJETIVO  Renovar el parque automotor 
DESCRIPCIÓN 
Verifica con cuantas unidades en óptimas condiciones 
cuenta la empresa.  
CÁLCULO  
FRECUENCIA DE MEDICIÓN Anual 
UNIDAD DE MEDIDA Número 
FUENTE DE DATOS  Base de datos de la flota vehicular 
RESPONSABLE Gerente de Operaciones 
 
 
4.1.1.4  Perspectiva del Aprendizaje y Desarrollo 
 
Es aquella que está en la base y se centra en el desarrollo y crecimiento del talento humano de la 
organización. 
 
En esta perspectiva es, en donde el Gerente General debe poner la mayor atención sobre todo si 
se piensa obtener resultados constantes a largo plazo.  
 
Aquí se toma en cuenta las habilidades de cada trabajador y los aspectos personales que están 
relacionados con su satisfacción, la permanencia en la empresa y su productividad. El uso de la 
tecnología como impulsor de valor, la disponibilidad de información estratégica que asegura la 
oportuna toma decisiones y un clima laboral aceptable para afianzar las acciones 










INDICADOR N° de capacitaciones dadas a empleados 
OBJETIVO Capacitar a empleados 
DESCRIPCIÓN 
Mide las capacitaciones realizadas por los empleados y el 
desempeño de su trabajo. 
CÁLCULO  
FRECUENCIA DE MEDICIÓN Trimestral 
UNIDAD DE MEDIDA Número 
FUENTE DE DATOS Nómina de empleados 
RESPONSABLE Gerente de Talento Humano 
 
 
INDICADOR Índice de satisfacción de empleados 
OBJETIVO  Satisfacer a los empleados 
DESCRIPCIÓN 
Mide el grado de satisfacción de los empleados en su 
trabajo. 
CÁLCULO Encuesta de satisfacción a empleados 
FRECUENCIA DE MEDICIÓN Semestral 
UNIDAD DE MEDIDA Unidad (1-5) 
FUENTE DE DATOS Nómina de empleados 













4.1.2. Cuadro de Mando Integral 
 
El Cuadro de Mando Integral es una herramienta de gestión que permitirá a NATRANSCOM 
CÍA LTDA., monitorear mediante indicadores, el cumplimiento de la estrategia desarrollada, a 
la vez que permite tomar decisiones rápidas y acertadas para alcanzar los objetivos. 
 
Las herramientas que utiliza el Cuadro de Mando Integral son las siguientes: 
 
 Mapa estratégico 
 Matriz de Cuadro de Mano Integral 
 Software, para tener en tiempo real la información que permita a los miembros de la 
Alta Dirección la toma oportuna de decisiones. 
 
El Cuadro de Mando Integral es un sistema de medición  que servirá a la empresa para 
administrar mejor la creación de valor a largo plazo. Busca realzar los indicadores no 
financieros de creación de valor como son: las relaciones estratégicas con los proveedores, los 
procesos internos críticos, el talento humano y sistemas de información. 
 
Para este caso la empresa se encarga de buscar el software adecuado para la implementación de 
la matriz del Cuadro de Mando. 
 
Es importante el control que debe llevar NATRANSCOM CÍA. LTDA., ya que si no se controla 





Tabla N°39: Matriz Tablero de Comando 
 
EMPRESA NATRANSCOM CÍA. LTDA. 
PERSPECTIVA OBJETIVOS  INDICADOR META ACCIONES ESTRATÉGICAS 
FINANCIERA 
Aumentar la utilidad Margen de utilidad 
Aumentar la utilidad neta a un 
10% 
Promocionar los servicios para 
incrementar las ventas 
Mejorar la liquidez Índice de Liquidez 
Incrementar la liquidez en un 
30% 
Recuperar la cartera 
Establecer negociaciones con los 
proveedores 
CLIENTES 
Mejorar el servicio al cliente 
Índice de Satisfacción al 
Cliente  
Lograr el 100% de satisfacción 
de clientes 
Implementar un servicio post 
venta 
Lograr la fidelidad de los 
clientes 
Índice de fidelidad del cliente 
Llegar a obtener el 100% de 
fidelidad del cliente 
Incentivar a los clientes 
INTERNO 
Diseñar, documentar e 
implementar los procesos  
Inventario de procesos 
Documentar y diseñar los 
procesos que realiza 
NATRANSCOM CÍA. LTDA. 
Diseñar el Modelo de Gestión 
por Procesos 
Efectivizar los procesos 
Índice de eficiencia en los 
procesos 
Llegar al 100%  de eficiencia en 
los procesos 
Renovar el parque automotor N° de unidades renovadas 
Renovar en un 25% la flota 
vehicular 




Satisfacer a los empleados Índice de satisfacción 5 unidades 
Implementar de una Unidad de 
Talento Humano 
Incentivar a los empleados 
Capacitar a los empleados N° de capacitaciones dadas 
Llegar a 100% de empleados 
capacitados 
Capacitar a los empleados 











 Sin lugar a duda en la actualidad la gestión empresarial ya no puede improvisar, por ello 
la importancia de conocer con mayor profundidad la temática de la Planificación 
Estratégica, en cuanto a sus fundamentos teóricos y su aplicación en las diferentes 
empresas. 
 
 La presente Propuesta de Plan de Control Estratégico, ha sido elaborada en base a las 
necesidades reales de la empresa con la finalidad de brindar un aporte que beneficie al 
desarrollo de la misma. 
 
 La empresa actualmente cuenta con una misión, visión y valores definidos, sin embargo 
estos no son el resultado de procesos participativos, lo que ha determinado una ausencia 
de compromiso por parte del personal. 
 
 NATRANSCOM CÍA LTDA. trabaja bajo un modelo de gestión reactivo el cual se basa 
en la solución de los problemas que se presentan en el día a día, lo que impide una 
proyección preventiva a mediano y largo plazo, indispensable para un ordenado 
desarrollo y una clara alineación del trabajo, talento humano y el empleo de recursos a 
la estrategia empresarial. 
 
 Se determinó que no se encuentran definidos los procesos en ninguna área ni se 
encuentran documentados. 
 
 NATRANSCOM CÍA LTDA., cuenta con vehículos equipados con tecnología de punta, 
de tal manera que este factor se constituye en una garantía para el cliente en cuanto a la 
seguridad en el transporte de sus cargas. 
 
 El no contar con una unidad de Talento Humano que se encargue de los procesos de 





 Con la definición del Direccionamiento Estratégico se alinearon las acciones 
estratégicas que deberá ejecutar la organización para alcanzar los objetivos propuestos, 
aprovechando las oportunidades a fin de generar valor para la empresa. 
 
 El Balanced Scorecard prueba ser una herramienta poderosa de control y gestión en 
general, que puede controlar los parámetros de desempeño de manera oportuna y 
eficiente. 
 
 La realización del presente proyecto en NATRANSCOM CÍA. LTDA., permitió 































 Los directivos de NATRANSCOM CÍA. LTDA., deben apoyar decididamente ésta 
nueva forma de gestión empresarial por los beneficios tanto económicos como de 
desarrollo institucional que otorga. 
 
 La empresa debe evaluar la gestión cada determinado tiempo para buscar correcciones 
oportunas en caso de ser necesarias, con la finalidad de que la retroalimentación sea la 
adecuada. 
 
 Implementar y difundir entre los miembros de la organización el plan estratégico 
descrito en este estudio, asegurando de esta manera el poder enfrentar las exigencias y 
las variaciones requeridas en los mercados actuales. 
 
 Aplicar el modelo de gestión por procesos, el cual implica un cambio paradigmático con 
relación a la modalidad de trabajo por funciones o actividades que se viene realizando 
en la empresa. 
 
 Realizar el seguimiento y evaluación de procesos que permitan tomar acciones de 
corrección, como base de aplicación de los principios de mejoramiento continuo, 
direccionados a la excelencia empresarial. 
 
 Desarrollar los proyectos descritos con el compromiso de todos los miembros de la 
empresa, y de manera especial el proyecto de renovación vehicular a largo plazo, con el 
fin de contar siempre con unidades modernas que permitan satisfacer las expectativas 
del cliente. 
 
 Es importante  para NATRANSCOM CÍA. LTDA., mantener al personal satisfecho por 
lo que involucrarlos en un proceso de capacitación continua puede ser favorable para el 
logro de los objetivos de la empresa en función de éstos. 
 
 La empresa cada año, debe revisar las estrategias planteadas para que se realicen los 
ajustes respectivos de acuerdo a las necesidades que se vayan creando y los cambios 




 Implementar el Balanced Scorecard, como un modelo necesario para la organización, 
dirigido a mejorar en todos los aspectos relacionados con las finanzas, procesos, clientes 
y el aprendizaje y crecimiento para así enfrentar adecuadamente los nuevos retos de 
competitividad. 
 






















































ANEXO No. 4: NÓMINA NATRANSCOM CÍA. LTDA. 
No. CARGO OPERACIONES 
1 CONDUCTOR ALVAREZ ZAVALA ERNESTO ARSENIO 
2 CONDUCTOR CACHUMBA BRAVO GABRIEL FRANCISCO 
3 CONDUCTOR CHANDI JAIME ARNULFO 
4 CONDUCTOR CHASPUENGAL AZA NESTOR FERNANDO 
5 CONDUCTOR CHEZA MORILLO LUIS GUSTAVO 
6 CONDUCTOR CHULCO QUISHPE LUIS ALFREDO 
7 CONDUCTOR CORTEZ HERRERA DIEGO HERNANDO 
8 CONDUCTOR ERAS VALLADOLID JOSE FIDEL 
9 CONDUCTOR FARINANGO CHICAIZA VICTOR ARMANDO 
10 CONDUCTOR GARCIA SIGCHA EDISON ROLANDO 
11 CONDUCTOR HURTADO TERAN MILTON SANTIAGO 
12 CONDUCTOR MENA SANCHEZ VICENTE RIGOBERTO 
13 CONDUCTOR RIVAS GUEVARA FERNANDO MANUEL 
14 CONDUCTOR ROSERO JACOME FRANKLIN AUGUSTO 
15 CONDUCTOR ROSERO ORTIZ FABRICIO WLADIMIR 
16 CONDUCTOR FLORES OLALLA PABLO SANTIAGO 
17 CONDUCTOR CISNEROS CARDENAS FABRICIO DAVID 
18 CONDUCTOR ROJAS MAYORGA DIEGO ALEJANDRO 
19 CONDUCTOR GUERRERO VACA CRISTIAN PAUL 
20 CONDUCTOR VICENTE PATIÑO CARLOS ANDRES 
21 CONDUCTOR HUERTAS CARDENAS ANGEL WLADIMIR 
22 CONDUCTOR ESTRADA CASTILLO CARLOS ANDRES 
23 AYUDANTE CONDUCTOR TOCAGON BENITEZ LUIS ALFONSO 
24 AYUDANTE CONDUCTOR ULLOA ILLANEZ JEFFERSON YASMANY 
25 AYUDANTE CONDUCTOR FERNANDEZ CRUZ LUIS ANGEL 
26 AYUDANTE CONDUCTOR TIPAN HURTADO LUIS ALFONSO 
27 AYUDANTE CONDUCTOR YAPO VACA MARCELO GERMAN 
28 AYUDANTE CONDUCTOR VASQUEZ ARMAS CARLOS JOSE 
29 AYUDANTE CONDUCTOR TENE MEJICANO LUIS JAVIER 
30 AYUDANTE CONDUCTOR NARANJO ARIAS EDUARDO MANUEL 
31 AYUDANTE CONDUCTOR CRUZ AYALA JUAN CARLOS 
32 AYUDANTE CONDUCTOR MONTIEL CADENA PEDRO ENRIQUE 
33 AYUDANTE CONDUCTOR RONQUILLO COELLO NUBIA ELIZABETH 
34 MECANICO FERNANDEZ CRUZ DARIO 
35 AYUDANTE MECANICO JIRON VALLADOLID ALEXANDER JOSE 
36 AYUDANTE MECANICO 
OJEDA ZHAGNAY CRISTOBAL 
MELQUICEDEC 
No. CARGO ADMINISTRATIVO FINANCIERO 
37 GERENTE DE OPERACIONES ENRIQUEZ MAFLA FRANKLIN WINSON 
38 PRESIDENTE ENRIQUEZ MAFLA LEONARDO FABIO 
39 ASISTENTE CONTABLE ANDRADE GUERRERO MARCO ESTEBAN 
40 GERENTE FINANCIERO GARCIA MAFLA BOLIVAR WALTER RAMIRO 
41 GERENTE GENERAL GARCIA MAFLA RENE ANIBAL LIBARDO 
42 CONTADOR GARCIA MIRANDA ANDRES MARCEL 
43 OFICIAL DE COMPRAS HERRERA MONTALUISA DIANA GIOCONDA 
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44 GERENTE DE VENTAS POZO NARVAEZ MARIA MATILDE 
45 SECRETARIA SANTAMARIA CEDEÑO ERIKA VIVIANA 
46 MENSAJERO PAUCAR JAQUE LUIS FABIAN 
47 BODEGUERO 
PALACIOS ALTAMIRANO FRANKLLIN 
PATRICIO 
48 LIMPIEZA NARANJO FRAY ZOILA MARIA 
49 LIMPIEZA CARRION CAZA LUIS FERNANDO 
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